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ABSTRAK

Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat berkaitan, kualitas memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang memungkinkan perusahan
untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka,
dengan demikian perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan
dan meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas
pelayanan, kepercayaan, promosi dan risiko yang diterapkan oleh Bank Syariah
Mandiri terhadap kepuasan nasabah. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah porposive sampling. Analisis data dilakukan dengan menggunakan data
primer dan sekunder dengan model regresi linear berganda. Nasabah yang dipilih
sebagai responden penelitian adalah sebanyak 100 nasabah gadai dari Bank
Syariah Mandiri Cabang Langsa. Metode analisis dan datanya menggunakan uji
asumsi klasik, dan uji hipotesa (uji t dan uji F), pengolahan datanya menggunakan
SPSS 16.0 for windows.

Dari hasil penelitian didapatkan bahwa dari uji parsial menunjukan untuk
variabel kualitas pelayanan, kepercayaan dan risiko berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada gadai emas di Bank Syariah Mandiri
yang ditunjukan dengan hasil signifikansi yaitu variabel kualitas pelayanan
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, variabel kepercayaan 0,000 lebih kecil dari
0,05, dan variabel risiko 0,046 lebih kecil dari 0,05. Untuk variabel promosi tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada gadai emas di
Bank Syariah Mandiri yang menunjukkan hasil signifikansi yaitu 0,228 > 0,05.

Untuk uji F menunjukan bahwa gadai emas berpengaruh positif dan
signifikan yaitu kepuasan nasabah dipengaruhi secara bersama-sama oleh kualitas
pelayanan, kepercayaan, promosi dan risiko dengan hasil signifikansi yaitu 0.00 <
0.05.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, kepercayaan, promosi, risiko, kepuasan nasabah
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
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A. Konsonan Tunggal

I;\ur;l;f Nama Huruf Latin Keterangan

| Alif Tidak Dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba’ B Be

- T2 T Te

& $a’ S Es titik di atas
c Jim J Je

d Ha’ H Ha titik di bawah
t Kha’ Kh Ka dan ha

< Dal D De

X Zal 7 Zet titik di atas
J Ra’ R Er

J Zai Z Zet

U Sin S Es

o Syin Sy Es dan ye
o Sad S Es titik di bawah
ol Dad D De titik di bawah
b Ta’ T Te titik di bawah
4 7a’ Z Zet titik di bawah
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‘ain Koma terbalik di atas
Gain Ge
Fa’ Ef
Qaf Qi
Kaf Ka
Lam El
Mim Em
Nin En
Wawi We
Ha’ Ha
Hamzah Apostrof
Ya’ Ye

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

Ditulis
Ditulis
C. Ta’ Marbitah di akhir kata
1. Bila dimatikan, ditulis h:
Ditulis
Ditulis

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila

dikehendaki lafal aslinya).
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2. Bila diikuti kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu terpisah, maka

ditulis dengan h.

3. Bila ta’ marbiatah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan

dammah ditulis t atau h:

D. Vokal Pendek

Fathah A
Fa’ala
Kasrah I
Zukira
Dammah U
Yazhabu

E. Vokal Panjang

1. Ditulis
Ditulis
2. Ditulis
Ditulis
3. Ditulis

Ditulis
4. Ditulis
Ditulis




F.

Vokal rangkap

1. | Fathah + Y2’ mati

aSia 2

2. | Fathah + Wawi mati

Js 8

Ditulis
Ditulis
Ditulis
Ditulis

Ai
Bainakum

Au
Qaul

Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
?3 Al Ditulis A’antum
e Ditulis U‘iddat
p 384 op ] Ditulis La’in syakartum

Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “I”.

O
Sld

Ditulis

Ditulis

Al-Qur’an

Al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf

Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf I (el)

nya.

clow JI

e I

Ditulis

Ditulis

As-Sama’

Asy-Syams




I.  Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut penulisannya.

BT RERY Ditulis Zawi al-furad
) Jal Ditulis Ahl as-Sunnah
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Era globalisasi membuat para pelaku bisnis merasakan adanya
persaingan yang semakin ketat. Sudah menjadi kewajiban pelaku bisnis untuk
mendapatkan keunggulan bersaing sehingga dapat memenangkan persaingan
tersebut. Pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh dari kepuasan
konsumen. Kepuasaan konsumen akan menjadi pedoman untuk mengarahkan
seluruh organisasi kearah pemenuhan kebutuhan pelanggan sehingga menjadi
sember keunggulan daya saing yang berkelanjutan. Dari perspektif konsumen
banyak keluhan dan hak-hak konsumen diabaikan menyangkut harga yang
terlalu tinggi, pelayanan yang lambat dan tidak ramah, promosi yang
merugikan, serta rendahnya kualitas produk dan jasa. Perbedaan antara harapan
dan kenyataan yang diperoleh konsumen ini, bila tidak diantisipasi dengan baik
oleh perusahaan akan menjadi bumerang bagi perusahaan itu sendiri.

Lembaga keuangan seperti perbankan merupakan instrumen penting
dalam memperlancar jalannya pembangunan suatu bangsa. Perbankan syariah
telah memasuki persaingan berskala global, merupakan suatu tantangan yang
harus dihadapi dan ditangani oleh bank syariah untuk memberikan kontribusi
dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi kerakyatan.

Pemasaran merupakan salah satu faktor penting untuk mempertahankan
dan mengembangkan usaha. Pemasaran erat kaitannya dengan kepuasan

konsumen, karena konsep pemasaran dibangun untuk memenuhi kebutuhan



konsumen guna meraih kepuasan konsumen tersebut. Pemenuhan kebutuhan
konsumen tidak terbatas pada produk barang saja, melainkan juga kualitas
pelayanannya. Semakin tinggi tingkat persaingan dalam usaha mengharuskan
pihak manajemen selalu melakukan inovasi untuk mempertahankan konsumen-
konsumennya sehingga menjadi konsumen yang loyal. Mempertahankan
konsumen yang ada lebih baik daripada mencari konsumen baru, dan yang
harus dilakukan perusahaan adalah menciptakan konsumen yang loyal.
Kepuasan dan loyalitas konsumen adalah fundamental bagi kelangsungan dan
pertumbuhan perusahaan.

Sebagai usaha mempertahankan konsumen, perusahaan harus bisa
memilih bentuk kebijakan maupun teknologi yang paling tepat untuk
mencapainya. Hal tersebut akan mempengaruhi ketepatan, keakuratan dan
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumennya.
Pelayanan pada dasarnya berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan konsumen.! Pelayanan yang diberikan kepada konsumen merupakan
cerminan baik atau buruknya sebuah perusahaan dimata konsumen. Dengan
demikian, pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat mendongkrak
pangsa pasar suatu perusahaan.

Kepuasan konsumen merupakan orientasi pasar yang semakin penting
untuk terus dikaji ulang. Pengkajian tentang kepuasan konsumen dilakukan

agar konsumen menjadi konsumen yang loyal dan dapat mempromosikan apa

! Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka
Utama, 1990), him. 39.



yang dirasakan  kepada calon konsumen lain  dengan cara
mengkomunikasikannya dari mulut ke mulut.?> Apabila perusahaan dapat
menciptakan kepuasan yang maksimal kepada konsumennya, maka perusahaan
akan dapat menciptakan konsumen yang loyal. Loyalitas konsumen pada
akhirnya akan bertangggung jawab terhadap pangsa pasar dan profitabilitas
perusahaan dengan beberapa alasan sebagai berikut:®
1. Konsumen yang loyal adalah konsumen yang akan menjadikan bisnis
semakin besar dimasa datang.
2. Konsumen yang loyal biasanya tidak sensitif terhadap perubahan harga.
3. Konsumen yang loyal adalah konsumen yang memberikan rekomendasi dan
referensi kepada calon konsumen yang lain.
4. Semakin banyak konsumen yang loyal, semakin efektif dan efisien strategi
pemasaran yang telah dijalankan
Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat berkaitan, kualitas memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan. lkatan seperti ini dalam jangka panjang memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta
kebutuhannya, dengan demikian perusahaan tersebut dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan meniadakan pengalaman pelanggan yang

kurang menyenangkan.

2 A. Usmara (ed), Strategi Baru Manajemen Pemasaran (Yogyakarta: Amara Books, 2003),
him. 95.

* Ibid.



Perusahaan yang gagal memuaskan konsumennya melalui pelayanan
akan menghadapi masalah kompleks, masalah tersebut diantaranya adalah
pelanggan jika merasa tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya
kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari
kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, setiap perusahaan wajib
mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat
memuaskan para pelanggannya.

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat
layanan yang diharapkan (expeceted service). Kepuasan pelanggan dalam
bidang jasa merupakan elemen penting dan menentukan dalam menumbuh
kembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi persaingan.
Demikian juga dengan bisnis perbankan, kepercayaan, promosi, risiko dan
kualitas layanan (service quality) menjadi faktor penting dalam menentukan
keberhasilan bisnis.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen, dapat dilihat dari perilaku
konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kegiatan-
kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya proses
pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan.*

Gadai atau ar-rahn adalah menahan salah satu harta milik si peminjam sebagai

* Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Analisis Perilaku Konsumen, (Yogyakarta:

BPFE,2000), him. 10.



jaminan atas pinjaman yang diterimanya. Secara sederhana dapat dijelaskan
bahwa rahn adalah semacam jaminan utang atau gadai.”

Gadai emas syariah di perbankan syariah saat ini, memang sudah diakui
keberadaannya. Dengan adanya gadai emas ini, akan memudahkan nasabah
dalam mencairkan uang tanpa harus menjual barang terlebih dahulu.
Keberadaan gadai emas ini, sekarang tidak hanya diminati oleh kalangan
menengah ke bawah yang sedang membutuhkan uang dalam suasana terdesak,
namun sekarang keberadaannya dimanfaatkan pula oleh orang-orang dari
kalangan atas.

Oleh karena itu salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap perusahaan
khususnya pada persahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, tepatnya
pada Bank Syariah Mandiri adalah dengan menerapkan masalah kualitas
layanan. Kualitas pelayanan adalah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen atau nasabah serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan nasabah.

Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh Bank Syariah Mandiri selalu
berusaha untuk menemukan cara-cara yang berorientasi pada kepuasan
nasabah. Sebagai salah satu usaha mempertahankan konsumen, Bank Syariah
Mandiri harus dapat memilih mana bentuk kebijakan maupun teknologi yang
paling tepat digunakan untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. Hal tersebut
akan mempengaruhi ketepaan, keakuratan, kemampuan dan kecepatan bank

dalam memberi pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian dapat

> Abdul Ghafur Anshory, Gadai Syariah di Indonesia: Konsep Implementasi, dan

Institusionalisasi (Yogyakarta: Gajah Mada University Press, 2006), him. 88.



disimpulkan bahwa salah satu faktor yang dapat mendongkrak pangsa pasar
suatu perbankan dan juga perusahaan lain yang bergerak di bidang jasa adalah
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik menumbuhkan minat
masyarakat untuk bertransaksi di bank tersebut semakin besar. Untuk
menumbuhkan minat masyarakat kepada lembaga keuangan syariah perlu
dilakukan sosialisasi perbankan syariah serta memberikan kesan yang baik,
yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas kepada
masyarakat.

Perkembangan gadai emas di industri perbankan syariah meningkat
signifikan sejak harga emas melambung. Bank sentral mencatat pembiayaan
melalui gadai emas selama 2010 hanya mencapai Rp 1,8 triliun namun hingga
September 2011 saja pembiayaan gadai emas mencapai Rp 6,1 triliun atau
tumbuh 238,8% secara year to date. Demikian disampaikan Direktur
Direktorat Perbankan Syariah Bank Indonesia Mulya Siregar di Gedung Bank
Indonesia. Hal ini ditandai dengan jumlah rekening di bank-bank syariah
terkait produk gadai emas telah mencapai ratusan ribu. Hingga September
2011, total pembiayaan bank syariah mencapai Rp 92,8 triliun dimana
meningkat Rp 8,2 triliun dari Juli 2011 yang sebesar Rp 84,6 triliun.®

Produk gadai emas syariah mulai banyak dilirik nasabah sebagai
alternatif sumber pembiayaan. Penggunaan produk gadai emas tumbuh
signifikan dikarenakan banyak nasabah yang mulai menggunakan layanan

gadai emas. Berbagai kemudahan yang ditawarkan seperti biaya administrasi

®  Herdaru Purnomo, Gadai Emas Bank Syariah  Tumbuh  238%,

http://finance.detik.com/read/wow-gadai-emas-bank-syariah-tumbuh-238, diakses tanggal 7 Mei
2014.
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yang murah, hingga persyaratan yang mudah. Produk gadai emas di Bank
Syariah Mandiri akan membiayai hingga 80% dari nilai taksiran emas. Oleh
karena itu banyak nasabah yang menggunakan produk gadai emas di Bank
Syariah Mandiri.

Berdasarkan uraian di atas, maka penyusun tertarik untuk mengadakan
penelitian  dengan judul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN,
KEPERCAYAAN, PROMOSI, DAN RISIKO PADA PRODUK GADAI
EMAS TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK MANDIRI

SYARIAH LANGSA”

. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diperoleh rumusan
sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pada produk gadai emas
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri?
2. Bagaimana pengaruh kepercayaan pada produk gadai emas terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri?
3. Bagaimana pengaruh promosi pada produk gadai emas terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri?
4. Bagaimana pengaruh risiko pada produk gadai emas terhadap kepuasan

nasabah pada Bank Syariah Mandiri?



C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pada produk gadai emas
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri.

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pada produk gadai emas
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri.

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi pada produk gadai emas terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri.

4. Untuk mengetahui pengaruh risiko pada produk gadai emas terhadap

kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
dan wawancara bagi pembaca khususnya penyusun tentang kualitas
pelayanan dan hubungannya dengan kepuasan nasabah.

2. Hasil penelitian ini sebagai bahan informasi atau referensi yang
diharapkan dapat berguna untuk memperkaya perbendaharaan bacaan
kepustakaan dalam rangka pengembangan ilmu pengetahuan khususnya

mengenai kualitas pelayanan.



E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan merupakan suatu pola dalam penyusunan karya
ilmiah untuk memperoleh gambaran secara garis besar dari bab pertama hingga
bab terakhir. Sistematika pembahasan dimaksudkan untuk memudahkan
pembaca dalam memahami isi penelitian. Adapun sistematika pembahasan
dalam skripsi ini akan dibagi dalam lima bab sebagai berikut:

Bab pertama berisi pendahuluan yang merupakan gambaran umum
penelitian. Bab ini memuat latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
dan kegunaan penelitian, dan sistematika pembahsan.

Bab kedua merupakan landasan teori dan pengembangan hipotesis. Bab
ini membahas mengenai landasan teori yang mendukung perumusan hipotesis
dan mendukung dalam menganalisis hasil penelitian, telaah pustaka yang berisi
uraian dari penelitian dan pengkajian yang telah dilakukan oleh peneliti
terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini, kerangka pemikiran penelitian
yang berisi kesimpulan dari telaah literatur dan hipotesis sebagai pernyataan
singkat yang merupakan jawaban sementara terhadap masalah yang diteliti.

Bab ketiga merupakan merupakan metodologi penelitian yang terdiri dari
jenis dan sumber data, definisi operasional variabel, teknik pengumpulan data,
populasi dan sampel, metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini.

Bab keempat merupakan analisis dan pembahasan yang terdiri tentang
uraian penelitian yang berisi hasil dari analisis data yang dilakukan penyusun

serta pembahasan hasil yang diperoleh dari penelitian yang telah dilakukan.
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Bab kelima merupakan bab penutup yang berisikan dari kesimpulan
penyusun penelitian ini dan berisi tentang kesimpulan dari pembahasan untuk
menguraikan jawaban dari rumusan masalah, keterbatasan penelitian yang

dihadapi dan saran-saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan terhadap kualitas pelayanan,
kepercayaan, promosi dan risiko terhadap kepuasan nasabah pada gadai emas
dengan 100 responden untuk memilih bertransaksi di Bank Syariah Mandiri

kesimpulan untuk menjawab rumusan masalah, yaitu:

1. Nilai signifikan pada uji F sebesar 0,00 lebih kecil dari 0,05 yang berarti
terdapat pengaruh yang signifikan secara bersama-sama dari variabel
kualitas pelayanan, kepercayaan, promosi dan risiko terhadap kepuasan
nasabah pada gadai emas di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa.

2. Uji secara parsial (Uji t) Kualitas pelayanan, kepercayaan dan risiko
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada gadai
emas di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa. Hal ini ditunjukkan oleh
tingkat signifikansi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 lebih kecil
dari 0,05, variabel kepercayaan 0,000 lebih kecil dari 0,05, dan variabel
risiko 0,046 lebih kecil dari 0,05.

3. Tidak ada pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah pada gadai emas
di Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa dengan nilai signifikansi 0,228 >
0,05. Karena kurang menariknya isi dari brosur dan informasi dari website

yang disediakan oleh bank menyebabkan nasabah kesulitan memahami

96
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informasi mengenai jasa pembiayaan gadai syariah. Penjelasan yang
diberikan brosur maupun website tidak cukup menarik dan jelas.

4. Nilai koefisien determinasi (R Square) yang diperoleh adalah 0,817 yang
berarti bahwa variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, promosi, dan
risiko terhadap kepuasan nasabah pada produk gadai emas sebesar 81,7%
yang berarti masih ada faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah
dalam minat terhadap produk gadai emas sebesar 18,3%.

B. Saran

1. Diharapkan bank mampu mempertahankan pelayanan, kepercayaan dan
fasilitas yang diberikan kepada nasabah.

2. Diharapkan PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Langsa mampu
meningkatkan promosi terhadap keseluruhan dari produk serta jasa yang
dimiliki (terutama produk gadai emas) agar masyarakat lebih banyak
pengetahuan tentang perbankan syariah.

3. Harapannya, perbankan syariah yang memiliki jasa pembiayaan gadai
emas memberikan keringanan terhadap biaya jasa penyimpanan emas
maupun biaya administrasi.

4. BSM harus mampu meyakinkan terhadap masyarakat bahwa produk-
produk yang dimiliki oleh BSM yang sesuai dengan prinsip syariah

dengan menerapkan sesuai dengan syariah.
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“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 bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan
tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah
menyukai orang-orang Yyang bertawakal kepada-Nya” (Ali
Imran: 159)

24

29

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah
kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan
daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji” (Al-
Bagarah: 267)

29

a5

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu)
apabila menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu
menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi
pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya
Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha Melihat”. (An-nisa:
58)

30

36

“Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah, dan
hendaklah kamu bersama orang-orang yang benar.” (At-Taubah
: 119)

32

40

”Dan janganlah kamu mengatakan terhadap apa yang disebut-
sebut oleh lidahmu secara dusta "Ini halal dan ini haram", untuk
mengada-adakan kebohongan terhadap Allah. Sesungguhnya
orang-orang yang mengada-adakan kebohongan terhadap Allah
tiadalah beruntung”. (An-Nahl : 116)




44

54

“Barang siapa yang mengerjakan amal shaleh, baik laki-laki
maupun  perempuan dalam keadaan beriman, maka
sesungguhnya akan Kami berikan kepadanya kehidupan yang
baik dan sesungguhnya akan Kami beri balasan kepada mereka
dengan pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka
kerjakan”. (An-Nahl : 97)

47

59

“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermuamalah tidak secara
tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka
hendaklah ada barang tanggungan yang dipegang (oleh yang
berpiutang). Akan tetapi jika sebagian kamu mempercayai
sebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercayai itu
menunaikan amanahnya (utangnya) dan hendaklah ia bertakwa
kepada Allah Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi)
menyembunyikan persaksian. Dan barang siapa yang
menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah orang yang
berdosa hatinya; dan Allah Maha Mengetahui apa yang kamu
kerjakan”. (Al-Bagarah: 283)
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KUESIONER
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Promosi, dan Risiko
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Produk Gadai Emas Di Bank Mandiri
Syariah Langsa

Identitas Pribadi

Mohon dengan hormat kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I untuk menjawab pertanyaan

dibawah ini dengan memberikan tanda ():

2. Jenis Kelamin a. Laki-laki b. Perempuan
3. Berapa Usia Anda?

a. 17-25 tahun

b. 26-36 tahun

c. 37-47 tahun

d. >48 tahun
4. Pekerjaan/profesi

a. PNS

b. Wiraswasta/pedagang

c. Pegawai Swasta

d. Petani, Nelayan, Lain-lain sebutkan....
5. Penghasilan perbulan

a. <Rp 1.000.000,00

b. Rp 1.000.000,00 s/d Rp 2.499.000,00

c. Rp 2.500.000,00 s/d Rp 4.999.000,00

d. > Rp 5.000.000,00



PENGISIAN KUISIONER

Berilah tanda silang (X) pada kolom yang tersedia sesuai dengan kondisi
saudara dan Bank Syariah Mandiri Langsa, Aceh.

Keterangan:

SS = Sangat Setuju
S = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

STS =Sangat Tidak Setuju

SS| S| N |TS|STS
No Pertanyaan
G @ B @ @
. Pihak bank memberikan penjelasan
yang baik tentang produk gadai emas
5 Pihak bank memberikan keramahan
pada saat bertransaksi
3 Pihak bank memberikan kemudahan
kepada nasabah
A Saya memilih menggadaikan emas
karena administrasinya rendah/ murah
Pihak bank menjamin emas yang
5 | digadaikan dikelola secara
professional.
6 | Saya memilih menggadaikan emas
karena bank menjamin keamaanan




nasabah

Saya memilih menggadaikan emas

karena bank berlandaskan syariah

Saya memilih menggadaikan emas

karena bank dikelola secara profesional

Saya memilih menggadaikan emas
karena pelayanan yang memuaskan

nasabah

10

Saya memilih menggadaikan emas

karena bank tidak berindikasi failed.

11

Informasi dari brosur gadai emas
mandiri syariah yang menarik dan
mudah dipahami mempengaruhi saya
untuk menggadaikan emas dijasa gadai
emas Bank Syariah Mandiri.

12

Saya memilih menggadaikan emas
karena bank memberikan keuntungan

yang sesuai.

13

Informasi  melalui website mandiri
syariah mengenai gadai emas syariah
yang jelas dan terkini mempengaruhi
saya untuk menggadaikan emas dijasa

gadai Bank Syariah Mandiri.

14

Informasi yang diberikan oleh nasabah
mandiri syariah lain mengenai gadai

emas syariah mempengaruhi saya

Vi




memilih jasa gadai emas Bank Syariah
Mandiri.

15

Informasi yang diberikan oleh pegawai
bank mengenai gadai emas syariah
mempengaruhi saya menggunakan jasa

gadai emas Bank Syariah Mandiri.

16

Menggunakan produk gadai emas tidak

memiliki risiko yang tinggi

17

Bank sangat menjamin keamanan
nasabah dalam menggunakan produk

gadai emas

18

Bank dapat menjamin kebutuhan
nasabah dalam menggunakan produk
gadai emas

19

Saya memilih menggadaiakan emas
karena bank bertanggung jawab
terhadap resiko yang akan dihadapi
nasabah

20

Karyawan mampu meyakinkan bahwa

pilihan produknya tepat.

21

Karyawan menyelesaikan transaksi
nasabah dengan baik dan dalam waktu

yang singkat.

22

Teknologi yang digunakan Bank
Syariah Mandiri sudah memadai

sehingga  mempercepat  transaksi

Vil




nasabah.

Nasabah puas akan pelayanan Bank

23 : .
Syariah Mandiri.
Y Karyawan bertanggung jawab jika
melakukan kesalahan
Nasabah ~ merekomendasikan  dan
- mendorong  orang  lain  untuk

menggunakan jasa Bank Syariah
Mandiri.

VI




Lampiran IV

Hasil Uji SPSS

Hasil uji karakteristik responden.

1. Responden berdasarkan jenis kelamin.

Tabel 4.1

Jenis Kelamin

Keterangan Jumlah Prosentase %
Laki-Laki 52 Orang 52

Perempuan 48 orang 48
TOTAL 100 Orang 100

2. Responden berdasarkan jurusan usia.

Tabel 4.2

Usia responden

Prosentase %
Keterangan Jumlah
19
17-25 tahun 19 Orang
26
26-36 tahun 26 Orang
30
37-47 tahun 30 Orang
>48 tahun 25 Orang 25




3. Responden berdasarkan pekerjaan.

Tabel 4.3
Pekerjaan
Keterangan Jumlah Prosentase %
Pegawai Negeri 22 Orang 22
Wiraswasta 40 Orang 40
Karyawan Swasta 24 Orang 24
Dan lain-lain 14 Orang 14

4. Responden berdasarkan pendapatan.

Tabel 4.4
Pendapatan
Keterangan Jumlah Prosentase %
< Rp.1.000.000,00 - -
Rp.1.000.000,00-Rp.2.499.999 24 Orang 24
Rp.2.500.000,00-Rp.4.999.999 34 Orang 34
>Rp.5.000.000,00 42 Orang 42




A. Uji validitas

Tabel 4.5
Uji Validitas
Item-Total Statistics

Scale_ S_cale _ Corrected Squared Cronbac_h's

Mean if | Variance if |ltem-Total . Alpha if
Item Item Correlatio Clglrlrj(itlﬁ:gn Item
Deleted Deleted n Deleted
al | 75.2900 65.683 576 .939
a2 | 75.4200 65.680 .666 937
a3 | 75.3900 64.745 .694 937
a4 | 75.2700 65.815 551 .939
ab | 75.4300 65.197 .662 .938
bl | 75.1500 65.301 710 937
b2 | 75.3900 65.351 123 937
b3 | 75.2600 64.962 74 .936
b4 | 75.1800 65.967 .600 .938
b5 | 75.3500 64.573 .769 .936
cl | 75.1700 65.173 .642 .938
c2 | 75.3300 66.284 .598 .938
c3 | 75.2600 66.114 .660 .938
c4 | 75.1800 65.402 .689 .937
c5 | 75.2700 65.896 .697 .937
dl | 75.4800 70.091 241 .942
d2 | 75.3000 66.010 .629 .938
d3 | 75.5200 70.313 .254 942
d4 | 75.4600 70.008 .253 .942
d5 | 75.4600 69.483 247 .943
el | 75.1800 65.846 .720 .937
e2 | 75.3100 67.065 557 .939
e3 | 75.2500 64.614 778 .936
ed | 75.2000 66.384 .608 .938
e5 | 75.3000 66.535 .615 .938

Xl




B. Uji reability

Tabel 4.6

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based

on

Standardized
Items

N of Items

941

.938

25

C. Uji asumsi klasik.

Tabel 4.7

1.1 Uji Multikolonearitas

Coefficients?

Unstandardiz Standaris . )
ed . Collinearity
ed Al Correlations .
. Coefficien Statistics
Model Coefficients 2 T |sig.
B std. Beta Zero- Partial| Part Toleranc VIF
Error order e
(Constant)] 1.581| .991 1.596| .114
X1 282 .071 .320| 3.947| .000{ .836( .375| .170 .282| 3.545
X2 .568| .081 .638| 7.022| .000[ .886( .585| .302 .224| 4.466
X3 -.083| .068 -.092(-1.213| .228| .714| -.124| -.052 .325| 3.074
X4 156| .077 .104| 2.025| .046| .547( .203| .087 .705| 1.418

Xl




1.2 Uji heteroskedastisitas

Tabel 4.8

1.2 Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
il
o f

o

[+]

&

0

0

Regression Standardized Predicted Value

1.3 Uji normalitas

Tabel 4.9
1.3 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 100
Mean .0000000
Normal Parameters?
Std. Deviation .80074516
Absolute .089
Most Extreme
) Positive .053
Differences
Negative -.089
Kolmogorov-Smirnov Z .887
Asymp. Sig. (2-tailed) 412

a. Test distribution is Normal.

X1




Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

o
o
L

o
=
1

[=]
=
|

&
g

Expected Cum Prob

(=)
[
1

oo T T T T
0o 0.2 0.4 08 0.8 1.0

Observed Cum Prob

D. Uji regresi linier berganda
Tabel 4.10

Uji regresi linier berganda

Coefficients?

Unstandardiz glandardiz L
ed . Collinearity
ed ;. Correlations .
. Coefficien Statistics
Model Coefficients ts T |Sig.
B Std. Beta Zero- Partial| Part Toleranc VIF
Error order e
(CO”)Stam 1.581 | .991 1.596 | .114
X1 282 | .071 320 |3.947|.000| .836 | .375 | .170 | .282 |3.545
X2 568 | .081 638 |7.022(.000| .886 | .585 | .302 | .224 |4.466
X3 -.083 | .068 -092 (-1.213(.228| .714 |-.124 [-.052 | .325 |3.074
X4 156 | .077 104 2.0251.046| .547 | .203 | .087 705 [1.418

XV




E. UjiF

Tabel 4.11
Uji Simultan F
ANOVA"
Sum of _
Model df [Mean Square| F Sig.
Squares
Regression 297.512 4 74378 |111.313| .000°
1 Residual 63.478 95 .668
Total 360.990 99

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Promosi dan
Risiko

b. DependentVariable: Kepuasan Nasabah Pada Produk gadai Emas

F. Uji R square
Tabel 4.12

Koefisien determinasi

Model Summary”

Adjusted R _
Model R R Square Std. Error of the Estimate
Square
1 908" .824 817 .81743

XV



G. UjiT

Tabel 4.13
Hasil Uji T
Coefficients?
Unstandardiz Standardiz . )
ed . Collinearity
ed .. Correlations L
. Coefficien ) Statistics
Model Coefficients s T |sig.
B Std. Beta ZE0- Partial| Part Toleranc VIF
Error order e
(Constant)] 1.581 | .991 1596 |.114

X1 282 | .071 320 3.947(.000| .836 | .375 | .170 282 [3.545
X2 .568 | .081 .638 7.0221.000| .886 | .585 | .302 224 | 4.466
X3 -.083 | .068 -092 |-1.213].228| .714 | -.124 | -.052 | .325 |3.074
X4 156 | .077 104 2.025].046| .547 | .203 | .087 705 [1.418

XVI




Lampiran VI

1. Data pribadi
Nama
Jenis kelamin
Tempat,tanggal lahir
Kewarganegaraan
Status Perkawinan
Agama

Alamat

HP/e-mail

2. Pendidikan
1998-2004
2004-2007
2007-2010

2010-2015

Curriculum Vitae

: Ulfa Azizi

. Perempuan

: Langsa, 12 November 1992
: Indonesia

: Belum menikah

: Islam

: JIn. Hamzah Fanzuri no 89 Kp.Selalah baru,

Langsa

: 081291256548/ulfaazizil2@gmail.com

: SD Negeri 5 Langsa
: SMP Negeri 1 Langsa
: SMA Negeri 1 Langsa

: UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Yogyakarta, 19 Juni 2015

Ulfa Azizi
10391044
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