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ABSTRAK

Nazla Fitrianti, 2021. Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Produk
Pembiayan Rahn Di PT. Pegadaian Syariah Martapura. Skripsi, Jurusan
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing:
Dra. Hj. Faridah MHI

Kata Kunci: Kepuasan nasabah, pelayanan, produk pembaiayan rahn, pegadaian
syariah

Penelitian ini dilatarbelakangi bahwa pentingnya PT. Pegadaian Syariah
Martapura dalam memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah.
Karena pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan nasabah, kepuasan
nasabah akan berdampak baik pada kemajuan PT. Pegadaian Syariah tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan produk pembiayaan rahn
dan tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan produk pembiayaan rahn di PT.
Pegadaian Syariah Martapura.

Jenis penelitian yang dilakukan yaitu penelitian lapangan, menggunakan
pendekatan dengan metode kualitatif, teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah wawancara, observasi dan dokumentasi dengan sumber data yang diperoleh
dari informan yang berjumlah 7 orang, 1 orang penaksir, 1 orang kasir dan 5 orang
nasabah PT. Pegadaian Syariah Martapura.Analisis data yang digunakan
pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menyatakan bahwa pelayanan produk pembiayaan rahn yang
diberikan kepada nasabah telah dilakukan sesuai dengan standar operasional yang
belaku, standar kepuasan nasabah terukur dari prosedur layanan yang mudah dan
cepat sehingga secara garis besar nasabah merasakan kepuasan terhadap pelayanan.



MOTTO

“Kehidupan yang Diberikan Tuhan kepada Manusia Sangatlah Adil, Setiap
Manusia Memiliki Kesempatan untuk Mendapatkan Kesuksesan yang
Diinginkan”
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KATA PERSEMBAHAN

Segala puji dan syukur ku panjatkan kepada Allah SWT. yang telah
memberikan rahmat-Nya serta petunjuk kebaikan kepadaku. Sholawat berbingkaikan
salam tak lupa tercurah kepada Nabi Muhammad SAW. yang mana telah

memberikan syafaat kepada seluruh umat muslim .

Ya Allah sungguh atas izin engkau lah aku mampu melewati satu
rintangan untuk menuju sebuah keberhasilan, namun ini masih merupakan
langkah awal ku untuk menuju cita — citaku yang selama ini aku impikan.

Karyaku ini spesial ku persembahkan untuk Alm. ayahku dan ibuku
tercinta dan kakak — kakakku tersayang, terimakasih untuk semua perjuangan kalian
untuk kuliahku dan terima kasih telah memberiku semangat, doa, nasehat dan kasih
sayang serta dorongan dari kalianlah yang membuat aku mampu kuat dalam
menjalani semua rintangan ini. Untuk Alm ayah dan ibu ku tercinta serta kakak -
kakakku tersayang terimalah persembahan kecilku ini yang mungkin tidak
sebanding dengan pengorbanan kalian untuk pendidikan aku selama ini. Hadiah
kecil ini aku persembahkan terkhusus untuk kalian keluargaku tercinta.

Ku persembahan ucapkan terimakasihku kepada :

Seluruh Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam terutama untuk Dosen
Pembimbing vaitu lbu Faridah, MHI yang telah banyak memberikan ilmu

pengetahuan, berbagi pengalaman hidup serta memberikan bimbingan pelajaran
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yang tidak dapat dinilai harganya.

Saya juga mengucapkan terima kasih kepada PT. Pegadaian Syariah
Martapura yang telah menerima saya dengan baik serta memberikan izin kepada
saya untuk melakukan penelitian atas tugas ini. Sehingga saya dapat
menyelesaikan tugas akhir dan saya berharap semoga hasil dari penelitian dapat
memberikan manfaat kepada PT. Pegadaian Syariah Martapura dan tidak lupa
juga saya mengucapkan terima kasih kepada seluruh teman — temanku Lokal E
Perbankan Syariah 2017 yang telah mewarnai masa — masa perkuliahan dan
terima kasih juga untuk sahabatku Helmina Dewi, Siti Maulida, Nurul, Try Maulina,
Nurhani, Tia Fadillah Ahmad, Marwiyah Raya dan orang yang paling istimewa
Muhammad Denny Kurniawan yang telah banyak membantu dan selalu memberi

semangat kepada saya sehingga skripsi ini selesai.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — LATIN

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman
pada Surat Keputusan bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan
0593/1987.

I.  Kosonan tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

< Ba b Be

& ta" t Te

& sa“ $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z ha“ h ha (dengan titik di bawah)
¢ kha“ kh ka dan ha

2 Dal d De

A Zal Z zet (dengan titik di atas)
J ra“ r Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

S Syin sy es dan ye
ol sad S es (dengan titik di bawah)
ua dad d de (dengan titik di bawah)
b ta” t te (dengan titik di bawah)
b za“ V4 zet (dengan titik di bawah)




& ,ain " koma terbalik di atas
& Gain g Ge
] fa“ f Ef
& Qaf q Qi
d Kaf Kk Ka
J Lam I el
a Mim m »EM
¢ Nun n »en
3 Waw w We
ha“ h Ha
s Hamzah Apostrof
ya“ y Ye
Il.  Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
oty ditulis mutakabbir
Jgd 9 ditulis al-qudas
I1l.  Ta’ marbutah di akhir kata
a. Bila dimatikan ditulis h
dat ditulis jami“ah
48 ditulis maktabah

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata - kata Arab yang sudah

terserap




dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan

sebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

b. Bila diikuti dengan kata sandang ,,al” serta bacaan kedua

terpisah, maka ditulis dengan h

35 g e ditulis al-maktabah al-
samrmilala
Jalllllall
IV.  Vokal pendek
fathah ditulis a
kasrah ditulis i
dammah ditulis u
1Y) fathah ditulis syakara
i8] kasrah ditulis Quri“a
ohg dammah ditulis yantiqu
V. Vokal panjang
1| fathah + alif 9% ditulis ditulis it
fathah + ya mati g
2 ditulis ditulis alla
g salia
3 kasrah + ya mati ditulis ditulis :
G syadid
4| dammah +wawu mati ditulis ditulis “
LD sudir
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VI.  Vokal Rangkap

; ai
1 fathah + ya mati ditulis ditulis _
Jeo ruwaidun
fathah + ti W
athah + wawu mati e ..
2 J‘-iJ&J{.S 34 ‘E\Jﬂ\-\ ditulis ditulis wa firauna zi al-
autad

VII.  Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof

i Laa Fdat Ditulis a’antum asyaddu khalgan

VIIl. Katasandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

Wi Ditulis al-Qur“an

i Ditulis al-kitab
b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

Jduad Ditulis as-subhu

Suto b Ditulis as-sahirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya.

Gy glaed ditulis birru al-walidaini
J) D g ditulis IZa asy-syamsu
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KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarrakatuh.

Alhamdulillahi rabbal alamin, segala puji dan syukur tak hentinya penulis
panjatkan kehadirat Allah SWT. yang telah melimpahkan rahmat dan hidayahnya
kepada kita semua. Serta sholawat dan salam tak lupa pula kita curahkan kepada
junjungan kita, Nabi Muhammad SAW. atas segala perjuangan beliau yang
didedikasikan untuk umatnya. Sehingga kami dapat meneruskan pendidikan yang
lebih tinggi seperti sekarang ini dan penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan
judul “Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Pelayanan Produk Pembiayaan
Rahn di PT. Pegadaian Syariah Martapura”, sebagai salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Strata-1 Sarjana Ekonomi pada Jurusan Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.

Penulis menyadari sepenuhnya telah banyak dalam penyusunan proposal
skripsi ini tidak akan selesai tanpa bantuan, bimbingan dan motivasi dari berbagai
pihak, oleh karena itu pada kesempatan ini dengan sepenuh hati penulis

mengucapkan terimakasih yang sebesar — besarnya kepada:

1. Dr. H. Fathurrahman Azhari, MHI, selaku Dekan Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.
2. H. Haris Faulidi Asnawi, Lc, M.Si, dan Yusuf Asyahri, SE., ME.,

selaku ketua dan sekretaris program studi Perbankan Syariah Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.

Xiii



3. lbu Dra. Faridah, MHI selaku pembimbing yang telah meluangkan
waktunya kepada penulis selama menyelesaikan skripsi.

4. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari
Banjarmasin yang telah memberikan bekal ilmu yang bermanfaat
bagi penulis.

5. Kepala Perpustakaan Pusat UIN Antasari Banjarmasin dan
kepala Perpustakaan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam beserta seluruh
karyawan yang telah membantu penlusi dalam peminjaman buku — buku
yang penulis perlukan.

6. Ibu dan Bapakku, serta kakak — kakakku terima kasih atas doa, cinta
dan pengorbanan kalian yang tidak akan pernah ada habisnya.

7. Kekasih tercinta yang selalu mendampingi dan membantu dalam
menyalesaikan tugas akhir ini yang selalu memberikan semangat serta
dukungan sampai akhir.

8. Teman — teman dan Sahabatku yang telah membantu dan mensupport
dalam mengerjakan tugas akhir ini.

Semoga Allah SWT, memberikan segala bentuk kebaikan kepada pihak- pihak
yang terkait. Akhir kata penulis mengucapkan terima kasih serta ampunan dan ridha
dari Allah SWT. semoga karya tulis ini dapat memberikan banyak manfaat bagi
semua pihak dan menambah pengetahuan khususnya dalam pengetahuan Ekonomi

dan Bisnis Islam, Aamiin yaa rabbalal ‘a/amin
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