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ABSTRAK 

 

Risma Aprillyana. 2023 Korelasi Kepuasan Nasabah dan Kualitas Pelayanan 

Produk Rahn pada PT. Pegadaian Syariah Cabang Martapura. Skripsi, Program 

Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing : Dra. 

Naimah, M.H 

 

Kata Kunci: Peluang, Tantangan, Pengembangan. 

 

Pegadaian Syariah melaksanakan penyaluran dana pinjaman berdasarkan 

prinsip hukum gadai. Tingkat kepuasan atau ketidakpuasan nasabah merupakan 

hasil dari perbandingan hasil kinerja suatu produk terhadap harapan nasabah. 

Kualitas pelayanan tinggi dapat menghasilkan nilai yang signifikan, yang pada 

akhirnya dapat menghasilkan loyalitas pelanggan. Keterkaitan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah sangat erat. Kualitas layanan berperan penting 

dalam membangun hubungan yang kuat antara Pegadaian Syariah dan nasabah. 

Hubungan semacam ini, jika berlangsung dan berkelanjutan memiliki manfaat 

kepada Pegadaian Syariah dapat memahami harapan dan kebutuhan nasabah. 

Penelitian ini merupakan studi lapangan yang menerapkan metode 

kuantitatif deskriptif. Pengumpulan data digunakan melalui kuesioner dengan 

jumlah responden 100 orang dan menggunakan uji korelasi yaitu signifikansi 

hubungan, tingkat kekuatan hubungan, dan arah hubungan.  

Hasil penelitian, yang didasarkan pada pengujian hipotesis yang telah 

dilakukan, menunjukkan signifikansi dengan nilai sebesar 0.000, yang lebih kecil 

daripada 0,05, tingkat keterhubungan mendapatkan hasil korelasi sangat kuat, dan 

hubungan bersifat searah. Hubungan atara variabel kepuasan nasabah dengan 

kualitas pelayanan dengan memiliki tingkat keterhubungan korelasi sangat kuat dan 

hubungan kedua variabel bersifat searah. Terdapat hubungan erat antara kepuasan 

nasabah dan kualitas pelayanan dalam persepsi syariah yang disebabkan oleh 

beberapa faktor yaitu ketaatan terhadap prinsip-prinsip islam, kecocokan dengan 

nilai nasabah, dan pengalaman positif. 
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MOTTO 

“Seseorang yang tidak peduli dengan penilaian orang lain. Lalu dirinya berani 

dengan penuh percaya diri dan mengakui bahwa ia paling berharga.” 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupan nya” 

(Q.S Al-Baqarah, 2: 286) 

 

“Jika kamu berbuat baik kepada orang lain (berarti) kamu berbuat baik pada 

dirimu sendiri” 

(Q.S Al-Isra’:7) 

 

“Orang lain tidak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun 

tidak ada yang tepuk tangan . kelak diri kita dimasa depan akan sangat bangga 

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang yaaaa” 

“Hadiah terbaik adalah apa yang kamu miliki dan takdir terbaik adalah apa yang 

sedang kamu jalani” 

(Ust. Agam Fachrul) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

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. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب 

 ta‟ T Te ث 

 s\a‟ s\ es (dengan titik di atas) ث 

 jim J Je ج

 h}a‟ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 z\al 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 

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a‟ t} te (dengan titik di bawah) ط 

 z}a‟ z} zet (dengan titik di bawah) ظ 

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 gain G Ge غ

 fa‟ F Ef ف 

 qaf Q Qi ق 
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 kaf K Ka ك

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis Mutakabbir ر ّ  بك ته

 ditulis al-qudu>s القدوس 

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis ja>mi’ah جاهعت 

 ditulis Maktabah تتبهك 

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

bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jami>lah الجويلت   الوكتبت

 

IV. Vokal pendek 

  ّ ´ 
Fathah ditulis A 

 

  ّ ¸ 
Kasrah ditulis I 

  ّ ˚ Dammah ditulis U 
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 Fathah ditulis Syakara شكر 

 Kasrah ditulis quri‟a قرأ 

 Dammah ditulis yant}iqu قطّ  ي

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت 

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى 

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد 

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور 

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد 

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 األوتاد   ذي  وفرعوى

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan خلقا  أشد   أأتًن

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 ditulis al-Qur’a>n القراى 
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 ditulis al-kita>b الكتاب 

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan 

 ditulis as}-s}ubh}u خب ص ال 

 ditulis as-sa>hirah الساهرة 

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-wa>lidaini الوالديي   بر

 ditulis Iz\a asy-syamsu الشوس   إذا
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