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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah pada 

pegadaian syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling 

terhadap 100 responden. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation 

Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan SmartPLS 4. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan kualitas 

produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah secara langsung. 

Selain itu, kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah memiliki peran 

penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah Pegadaian Syariah. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk perlu terus dilakukan untuk 

menciptakan kepuasan serta mempertahankan loyalitas nasabah. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan nasabah, loyalitas 

nasabah, Pegadaian Syariah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of service quality and product quality on 

customer loyalty through customer satisfaction at pegadaian syariah In the Special 

Region of Yogyakarta. The study employs a quantitative approach using purposive 

sampling to select 100 respondents. Data analysis was conducted using Structural 

Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) with the aid of SmartPLS 4. 

The results indicate that service quality and product quality have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Service quality also has a positive and 

significant effect on customer loyalty, whereas product quality does not have a 

significant direct effect on customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction 

has a positive and significant effect on customer loyalty. These findings 

demonstrate that customer satisfaction plays a crucial role in enhancing customer 

loyalty at Pegadaian Syariah. Therefore, continuous efforts to improve service 

quality and product quality are necessary to foster satisfaction and maintain 

customer loyalty. 

Keywords: service quality, product quality, customer satisfaction, customer loyalty, 

Pegadaian Syariah.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Kondisi perekonomian di Indonesia dalam beberapa waktu terakhir 

selalu menunjukkan ketahanan yang cukup baik meski sering menghadapi 

dinamika global, berubahnya kondisi pasar keuangan, dan juga akibat dari 

pascapandemi. Stabilitas system keuangan nasional masih tetap terjaga 

karena terdapat peran otoritas dalam menjaga inflasi, kestabilan nilai tukar, 

dan memperkuat dalam sector keuangan (Siswantoro, 2023). Dalam hal ini, 

pada Lembaga keuangan syariah khususnya pada pegadaian syariah memiliki 

peran yang penting mengingat Lembaga tersebut merupakan Lembaga non-

bank yang menyediakan akses pembiayaan yang cepat dan sesuai dengan 

prinsip syariah melalui produk-produk syariah yang berbasis akad rahn, ijarah 

dan murabahah. Pegadaian syariahjuga memberikan kemudahan bagi seluruh 

masyarakat yang membutuhkan danan dan tentunya dengan prosedur yang 

lebih sederhana lagi dibandingkan perbankan konvensional (Melanta & 

Syarif, 2025).   

Pertumbuhan Ekonomi Indonesia 2023-2025 

 

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Ekonomi Indonesia Tahun 2023-2025 
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Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS); Kemenko Perekonomian RI 

Gambar 1.1 pada gambar di atas memperlihatkan kondisi 

perekonomian di Indonesia yang terlihat relatif stabil yang juga tercermin dari 

pertumbuhan ekonomi nasional yang terlihat pada gambar tersebut yang tetap 

berada di atas5% dalam beberapa tahun terakhir ini. (Badan Pusat Statistik, 

2024). 

Indeks Literasi dan Inklusi Keuangan Syariah DIY 

  

Gambar 1. 2 Indeks Literasi dan Inklusi Keuangan Syariah 

DIY 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK), “Survei Nasional Literasi 

dan Inklusi Keuangan (SNLIK) 2024”; BPS DIY  

 

Gambar 1.2 pada gambar di atas menunjukkan adanya suatu disparitas 

tingkat literasi keuangan syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). 

Berdasarkan data Survei Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan (SNLIK) 

2024, tingkat literasi keuangan umum masyarakat DIY mencapai 54,55% 

yang berarti lebih tinggi disbanding dengan rata-rata dari literasi keuangan 

nasional sebesar 49,68%. Namun deimikian, tingkat literasi keuangan syariah 

di DIY hanya sebesar 9,14%, angka ini masih jauh berada di bawah rata-rata 
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literasi keuangan syariah nasional yang mencapai 39,11%. Kondisi tersebut 

menunjukkan adanya kesenjangan antara pemahaman masyarakat terhadap 

keuangan secara umum dengan pemahaman terhadap keuangan berbasis 

syariah (Otoritas Jasa Keuangan, 2024). 

Fenomena tersebut dapat menunjukkan bahwa meskipun DIY dikenal 

sebagai salah satu kota yang menjadi sentral pendidikn di Indonesia yang 

memiliki tingkat literasi umum yang juga relative tinggi, namun dalam 

pemahaman masyarakatnya terhadap produk dan layanan keuangan syariah 

masih relatif rendah. Dan hal ini juga dapat menjadi peluang bagi Lembaga 

keuangan syariah termasuk pada pegadaian syariah, untuk meningkatkan 

edukasi dan literasi pada masyarakat terhadap produk keuangan syariah untuk 

meningkatkan edukasi dan literasi masyarakat terkait produk keuangan 

syariah, seperti produk gadai syariah (rahn) maupun produk pembiayaan 

emas syariah yang lain (Otoritas Jasa Keuangan, 2024). 

Selain itu, rendahnya tingkat literasi keuangan syariah di DIY juga 

menunjukkan bahwa lembaga keuangan syariah perlu meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kualitas produk yang ditawarkan agar mampu meningkatkan 

kepuasan serta loyalitas nasabah. Peningkatan kualitas layanan dan inovasi 

produk diharapkan dapat mendorong masyarakat untuk lebih memahami serta 

memanfaatkan layanan keuangan syariah secara optimal (Otoritas Jasa 

Keuangan, 2024). 

Perkembangan yang pesat dalam digitalisasi layanan keuangan juga 

turut mendorong perubahan perilaku masyarakat yang kini lebih 
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mengutamakan layanan berbasis aplikasi, transaksi cepat, serta keamanan 

digital. Oleh karena itu, lembaga keuangan syariah termasuk pegadaian 

syariah dituntut untuk meningkatkan kualitas layanan, inovasi digital, dan 

kenyamanan transaksi agar tetap kompetitif (Gisatriadi, 2024). Hal ini 

menjadi semakin penting di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) pusat 

pendidikan dengan lebih dari 100 perguruan tinggi dan pusat kebudayaan 

Jawa yang memiliki potensi literasi ekonomi syariah tinggi meskipun indeks 

saat ini masih perlu ditingkatkan (OJK SNLIK 2024), dimana persaingan 

antar lembaga keuangan syariah semakin ketat. Oleh karena itu, kemampuan 

Pegadaian Syariah di DIY dalam menghadirkan kualitas pelayanan dan 

kualitas produk yang mampu memberikan manfaat serta nilai yang sesuai 

dengan kebutuhan nasabah menjadi penting dalam membentuk kepuasan. 

Evaluasi positif terhadap pengalaman dan manfaat yang diterima tersebut 

selanjutnya dapat mendorong nasabah untuk mempertahankan hubungan 

dengan Pegadaian Syariah dalam jangka Panjang. 

Meningkatnya persaingan antar lembaga keuangan syariah, loyalitas 

nasabah menjadi salah satu asset penting bagi kelangsungan lembaga 

keuangan. Loyalitas tidak hanya berarti penggunaan layanan berulang, tetapi 

juga komitmen nasabah untuk tetap memilih Pegadaian Syariah secara 

konsisten dalam jangka panjang. Studi menunjukkan bahwa kualitas 

hubungan yang baik antara lembaga dan nasabah dapat meningkatkan retensi 

yang menjadi mediator penting dalam membentuk loyalitas (Kurniasih et al., 

2024). Oleh karena itu, fokus pada strategi peningkatan loyalitas dinilai lebih 
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efektif daripada sekedar mencari nasabah baru, terutama dalam model bisnis 

lembaga keuangan syariah seperti pegadaian syariah di DIY (Putri & Rahayu, 

2023). Dalam kondisi persaingan yang tepat di Daerah Istimewa Yogyakarta 

(DIY), loyalitas menjadi tantangan sendiri bagi Pegadaian Syariah, terutama 

ketika nasabah memiliki banyak alternatif lembaga keuangan syariah lain 

dengan layanan dan poduk yang relatif sama. 

Hasil penelitian empiris juga mengungkapkan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan dan kualitas produk dapat mendorong terbentuknya 

kepuasan nasabah, yang pada akhirnya turut memperkuat loyalitas mereka. 

Namun, hasil penelitian tidak selalu konsisten. Beberapa studi menunjukkan 

pengaruh signifikan kualitas layanan dan produk terhadap kepuasan dan 

loyalitas (Aisyah, 2018). Penelitian lain menunjukkan bahwa ketika nasabah 

memperoleh manfaat dan pengalaman positif dari produk dan layanan, seperti 

transparansi produk, kemudahan prosedur, serta pelayanan yang responsif, 

maka penilaian terhadap nilai yang diterima menjadi lebih positif sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan dan mendorong kecenderungan untuk 

melakukan transaksi ulang (Siti, 2025). Pada era digital, penelitian yang 

mengintegrasikan e-service quality dan pengalaman digital nasabah 

menemukan bahwa kualitas layanan digital juga dapat memengaruhi 

loyalitas, sehingga model kualitas layanan dan kualitas produk perlu diperluas 

dalam konteks layanan modern (Nurudin et al., 2025).  

Penelitian terdahulu menegaskan posisi strategis berperan sebagai 

variabel penghubung dalam menjelaskan keterkaitan antara kualitas 
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pelayanan dan kualitas produk dengan loyalitas nasabah. Penelitian 

(Elyzzatul Aini & Siswanto, 2024) Pada Bank Muamalat Indonesia 

menemukan bahwa kepuasan nasabah secara signifikan memediasi pengaruh 

kualitas layanan dan produk terhadap loyalitas simpanan nasabah, khususnya 

dengan pengaruh penuh pada layanan dan pengaruh persial pada produk. 

Konsistensi hasil juaga ditunjukkan oleh  (Ariyanto et al., 2025), yang 

membuktikan bahwa peningkatan kualitas produk dan layanan mampu 

memperkuat loyalitas konsumen secara tidak langsung melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening. Keterkaitan ini memperjelas bahwa 

kepuasan nasabah merupakan hasil evaluasi terhadap pengalaman dan 

manfaat yang diperoleh dari produk dan layanan, yang selanjutnya dapat 

mendorong terbentuknya loyalitas nasabah (Tsaqib et al., 2026). 

Realitas hasil penelitian terdahulu memperlihatkan adanya perbedaan 

temuan mengenai keterkaitan kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah. 

Pada sebagian penelitian, kualitas pelayanan terbukti mampu mendorong 

loyalitas secara langsung, sementara penelitian lain menunjukkan bahwa 

pengaruh tersebut baru terlihat ketika kepuasan nasabah berperan sebagai 

perantara. Sebagian penelitian lain bahkan menemukan bahwa pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas tidak selalu kuat dan dapat berbeda 

menurut jenis lembaga keuangan, karakteristik nasabah, dan bentuk layanan. 

Selain itu, mayoritas penelitian dilakukan pada bank syariah atau lembaga 

keuangan umum lainnya, sedangkan studi yang menguji model kualitas 

pelayanan, kualitas produk, kepuasan, dan loyalitas pada konteks Pegadaian 
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Syariah masih terbatas. Kondisi ini menunjukkan adanya research gap yang 

perlu diteliti lebih lanjut, terutama dalam konteks Pegadaian Syariah DIY 

yang memiliki pola transaksi, karakteristik produk, dan perilaku nasabah 

berbeda dengan lembaga keuangan lainnya. 

Secara nasional, Pegadaian Syariah mengalami pertumbuhan sebagai 

lembaga keuangan alternatif yang menyediakan layanan gadai, cicil emas, 

dan pembiayaan untuk meningkatkan inklusi keuangan (Safitri & Wati, 

2023). Namun, temuan di wilayah DIY, seperti pada Pegadaian Syariah Unit 

Mlati Sleman, menunjukkan bahwa literasi keuangan syariah dan akses 

informasi masih rendah sehingga pemanfaatan produk belum optimal 

(Mufidah, 2019). Selain itu, hingga kini belum tersedia data publik terkait 

jumlah nasabah, volume transaksi, distribusi produk, maupun tingkat adopsi 

layanan digital Pegadaian Syariah di DIY, sehingga muncul kekosongan 

informasi penting. Kondisi tersebut menegaskan perlunya penelitian untuk 

memetakan situasi Pegadaian Syariah di DIY sekaligus mengidentifikasi 

tantangan literasi, penetrasi produk, dan penggunaan layanan digital agar 

strategi layanan lebih tepat sasaran secara lokal. 

Berdasarkan konteks permasalahan tersebut, penelitian ini dilakukan 

untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk 

Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Pada Pegadaian 

Syariah DIY. 



8 
 

 
 

B. Rumusan masalah 

Berdasarkan pada uraian latar belakang yang telah dipaparkan, 

penelitian ini merumuskan beberapa permasalahan yang menjadi fokus 

pembahasan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta?  

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

5. Apakah kepuasan nasabah memediasi (menjadi variabel intervening) 

pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

Pegadaian Syariah Istimewa Yogyakarta. 

2. Untuk menguji kualitas produk terhadap loyalitas nasabah Pegadaian 

Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

3. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 
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4. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

5. Untuk menguji peran kepuasan nasabah sebagai variabel intervening 

dalam pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

loyalitas nasabah Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan penulis berharap agar hasil 

penelitian ini dapat bermanfaat bagi pihak antara lain:  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dilakukan diharapkan  bisa memberikan bantuan serta 

kontribusi terhadap pengembangan ilmu manajamen keuangan syariah, 

khususnya mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan, dan 

loyalitas nasabah dalam lembaga keuangan syariah. Berdasarkan hasil 

penelitian ini juga dapat menjadi referensi serta patokan bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin memperluas kajian mengenai model loyalitas 

nasabah dengan variabel intervening. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis  

Memberi pengalaman empiris dan memperkaya pemahaman 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

nasabah pada lembaga keuangan syariah. 

b. Bagi Pegadaian Syariah 
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Hasil penelitian dapat menjadi masukan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan dan produk sehingga mampu memperkuat 

loyalitas nasabah. 

c. Bagi Akademisi dan Perguruan Tinggi 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan ajar dan referensi untuk 

pengembangan kurikulum atau penelitian terkait perilaku nasabah 

lembaga keuangan syariah. 

E. Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bagian ini berisi uraian mengenai pendahuluan yang menjelaskan 

beberapa komponen awal penelitian, yaitu: tentang latar belakang penelitian 

(menjelaskan tentang masalah penelitian), rumusan masalah (permasalahan 

yang akan dijawab pada penelitian), tujuan penelitian (menjelaskan target 

atau hasil yang ingin dicapai sesuai rumusan masalah), manfaat penelitian 

(berisi manfaat teoritis dan praktis bagi akademisi, Pegadaian Syariah, dan 

masyarakat), dan sistematika penulisan skripsi (gambaran umum susunan 

skripsi dari awal hingga akhir). 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bagian ini berisi uraian mengenai teori utama, tinjauan Pustaka, 

hipotesis, dan kerangka pemikiran. Teori utama terkait variabel penelitian 

berupa kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan nasabah, dan loyalitas 

nasabah. Pada bagian tinjauan pustaka menjelaskan mengenai penelitian 

sebelumnya yang menjadi dasar atau pedoman pembuatan penelitian 
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ini.selanjutnya pengembangan hipotesis adalah bagian dari usaha 

menentukan hipotesis dengan penjelasan yang didasarkan pada teoridan 

penelitian sebelumnya untuk diringkas dalam bentuk kerangka pemikiran. 

BAB III MOTODE PENELITIAN 

Pada bagian ini berisi uraian mengenai metode yang digunakan dalam 

penelitian, meliputi jenis penelitian (kuantitatif), populasi dan sampel 

(Nasabah Pegadaian Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta), 

teknik pengumpulan data yang digunakan dalam pengujian hipotesis, seprti 

uji validitas, reabilitas, regresi, dan uji mediasi menggunakan bantuan 

software statistic (SmartPLS). 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bagian ini berisi uraian mengenai hasil dan pembahasan, yaitu 

deskripsi data responden, hasil pengolahan dan analisis statistik, serta 

pembahasan terhadap temuan penelitian yang diperoleh dengan teori dan 

penelitian terdahulu yang relevan. 

BAB V PENUTUP 

Pada bagian ini berisi kesimpulan berdasarkan hasil penelitian, saran bagi 

pihak terkait terutama Pegadaian Syariah Indonesia serta peneliti 

selanjutnya, dan implikasi penelitian baik teoritis maupun praktis dalam 

pengembangan kajian loyalitas nasabah pada lembaga keuangan syariah 

khususnya Pegadaian Syariah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Merujuk pada hasil analisis data serta uraian pembahasan terkait 

keterkaitan kualitaspelayanan dan kualitas produk dengan loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening pada pegadaian Syariah 

di Daerah Istimewa Yogyakarta, diperoleh beberapa kesimpulan yang dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Dengan 

demikian, peningkatan kualitas pelayanan menjadi faktor penting yang perlu 

diprioritaskan oleh Pegadaian Syariah untuk memberikan nilai dan manfaat yang 

positif bagi nasabah. 

2. Kualitas produk terbukti memberikan kontribusi yang positif dan signifikan 

dalam membentuk kepuasan nasabah Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Artinya, produk yang berkualitas, sesuai dengan kebutuhan, serta 

memberikan manfaat bagi nasabah mampu meningkatkan kepuasan nasabah. 

Hal ini menunjukkan bahwa inovasi dan pengembangan produk yang sesuai 

dengan kebutuhan nasabah perlu terus dilakukan agar kepuasan nasabah dapat 

dipertahankan. 
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3. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peranan 

yang nyata dalam meningkatkan loyalitas nasabah Pegadaian Syariah di Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi pula loyalitas nasabah untuk terus menggunakan produk dan 

layanan Pegadaian Syariah. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang 

cepat, ramah, responsif, dan profesional mampu mendorong nasabah untuk tetap 

setia menggunakan layanan Pegadaian Syariah. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk tidak memberikan 

kontribusi yang signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah Pegadaian 

Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas 

produk belum mampu meningkatkan loyalitas nasabah secara langsung. Loyalitas 

nasabah cenderung terbentuk melalui evaluasi positif terhadap pengalaman dan manfaat 

yang diperoleh setelah menggunakan produk dan layanan Pegadaian Syariah. Dengan 

demikian, kualitas produk saja belum cukup untuk menciptakan loyalitas tanpa 

didukung oleh pengalaman yang mampu memberikan kepuasan kepada nasabah. 

5. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah, maka semakin 

tinggi pula loyalitas nasabah terhadap Pegadaian Syariah. Oleh karena itu, 

menjaga dan meningkatkan kepuasan nasabah menjadi strategi yang efektif 

untuk mempertahankan hubungan jangka panjang dengan nasabah. 

6. Kepusan pada nasabah terbukti mampu dan bisa memediasi pengaruh dari 

kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah Pegadaian 
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Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk akan lebih efektif dalam 

meningkatkan loyalitas apabila terlebih dahulu mampu menciptakan kepuasan 

nasabah. Hal ini menegaskan bahwa kepuasan nasabah memiliki peran strategis 

sebagai penghubung yang memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan 

kualitas produk dengan loyalitas nasabah. 

B. Saran 

Berdasarkan pada hasil penelitian dan keterbatasan yang ada pada penelitian 

ini. beberapa saran yang diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Pegadaian Syariah di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) 

Pegadaian Syariah diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui pelayanan yang cepat, pelayanan yang ramah, responsif, dan juga 

profesional sehingga mampu meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah. 

Selain itu, Pegadaian Syariah perlu melakukan evaluasi dan pengembangan 

terhadap kualitas produk agar produk yang ditawarkan tidak hanya memenuhi 

kebutuhan nasabah, tetapi juga memiliki nilai tambah yang mampu 

meningkatkan daya tarik dan kepercayaan nasabah. Mengingat kualitas produk 

belum berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas, Pegadaian Syariah juga 

perlu memperhatikan faktor-faktor lain yang dapat meningkatkan loyalitas, 

seperti pengalaman pelayanan, kemudahan proses transaksi, dan hubungan yang 

baik dengan nasabah. 
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2. Saran penelitian 

Peneliti berikutnya dapat mempertimbangkan cakupan lokasi yang lebih luas 

dengan melibatkan unit Pegadaian Syariah di berbagai daerah di luar Daerah 

Istimewa Yogyakarta (DIY), sehingga hasil penelitian yang diperoleh dapat 

memberikan gambaran yang lebih beragam, tetapi juga pada kantor cabang 

Pegadaian Syariah di daerah lain atau lembaga keuangan syariah lainnya 

sehingga untuk hasil penelitian ini juga memiliki tingkat generalisasi/umum 

yang lebih luas. 

Selain itu, untuk penelitian selanjutnya bisa diharapkan untuk menambahkan 

variabel lain yang lebih memiliki potensi memengaruhi loyalitas nasabah, seperti 

kepercayaan (trust), citra perusahaan (corporate image), kualitas layanan digital 

(e-service quality), nilai yang dirasakan (perceived value), maupun religiusitas, 

sehingga model penelitian menjadi lebih komprehensif. 

Penelitian selanjutnya juga disarankan menggunakan jumlah responden yang 

lebih banyak dan karakteristik responden yang lebih beragam agar hasil 

penelitian lebih representatif. Selain itu, penggunaan metode analisis lain, seperti 

Covariance-Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) atau pendekatan 

mixed methods, dapat dipertimbangkan untuk memperoleh pemahaman yang 

lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan 

loyalitas nasabah. 

Mengingat hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk tidak 

berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas nasabah, penelitian selanjutnya 

juga dapat mengkaji faktor-faktor lain yang mungkin memperkuat atau 
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memediasi hubungan tersebut sehingga diperoleh pemahaman yang lebih 

mendalam mengenai pembentukan loyalitas nasabah pada lembaga keuangan 

syariah. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Pelaksanaan penelitian ini telah mengacu pada tahapan dan ketentuan 

metodologis yang telah dirancang sebelumnya. Meskipun demikian, dalam 

proses pelaksanaannya masih ditemukan sejumlah hal yang menjadi batasan 

penelitian dan perlu diperhatikan Ketika menelaah hasil yang diperoleh. 

Beberapa keterbatasan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah Pegadaian Syariah di Daerah 

Istimewa Yogyakarta, sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan 

untuk seluruh nasabah Pegadaian Syariah di Indonesia yang memiliki 

karakteristik dan kondisi yang berbeda.  

2. Untuk penelitian ini, variabel yang digunakan hanya menggunakan kualitas 

pelayanan, kualitas produk, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Sementara 

itu, masih terdapat faktor lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas nasabah, 

seperti kepercayaan, citra perusahaan, kualitas layanan digital, nilai yang 

dirasakan (perceived value), maupun religiusitas yang belum diteliti dalam 

penelitian ini.  

3. Untuk melakukan penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner dengan skala likert, sehingga jawaban responden 

sepenuhnya didasarkan pada persepsi dan pengalaman masing-masing. Kondisi 
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ini memungkinkan adanya perbedaan persepsi maupun subjektivitas dalam 

memberikan jawaban.  
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