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ABSTRAK 

 

AMELIATUS SA’DIYAH: 2015.86.29.00.03. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Gadai Emas Pada Pegadaian Unit Pelayanan 

Syariah Untung Suropati Pasuruan. Program studi Ekonomi Syariah, Fakultas 

Agama Islam, Universitas Yudharta Pasuruan.  

 

Dosen Pembimbing Abdillah Mundir, SE.MM 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Gadai Emas  

Peneliti ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh adanya 

Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan nasabah gadai emas pada pegadaian unit 

pelayanan syariah untung duropati pasuruan. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan pendekatan rumusan masalah deskriptif, dimana data yang diperoleh 

merupakan data primer seperti menyebarkan kuesioner atau angket kepada 100 

orang responden sebagai sampel dalam penelitian ini. Pengujian statistik yang 

digunakan adalah model regresi linier sederhana. 

Berdasarkan hasil penelitian, bahwa : Variabel Kualitas Pelayanan sebagian 

besar dijawab setuju, sangat setuju dan sebagian kecil memilih netral. 

Berdasarkan hasil penelitian terdapat adanya pengaruh secara simultan (bersama-

sama) antara variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy 

dan syariah compliance terhadap kepuasan nasabah. Hasil analisis pada penelitian 

ini juga menunjukkan besarnya dukungan variabel tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy dan syariah compliance yang ditunjukkan 

dari nilai R Square sebesar 0,481. Hal ini berarti variabel dari Kualitas Pelayanan 

tersebut secara simultan (bersama-sama) memberikan dukungan sebesar 48% 

sedangkan sisanya sebesar 52% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 

 

AMELIATUS SA’DIYAH: 2015.86.29.00.03. The Influence of Service 

Quality on Gold Pawn Customer Satisfaction at Pawnshop Sharia Service 

Units Suropati Pasuruan. Islamic Economics Study Program, Faculty of Islamic 

Religion, Yudharta Pasuruan University. 

 

Advisor Lecturer Abdillah Mundir, SE.MM 

 

Keywords: Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Gold Pawn 

This researcher is to find out how much influence the Quality of Service 

has on the satisfaction of gold pawn customers at sharia service unit pawnshops 

for pasuruan duropathy. 

The method used in this study is a quantitative method with a descriptive 

problem formulation approach, where the data obtained is primary data such as 

distributing questionnaires or questionnaires to 100 respondents as samples in this 

study. Testing the statistics used is a simple linear regression model. 

Based on the results of the study, that: Service Quality Variables are 

mostly answered agree, strongly agree and a small number choose neutral. Based 

on the results of the study there is a simultaneous (joint) influence between 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy and shariah compliance 

towards customer satisfaction. The results of the analysis in this study also show 

the magnitude of the support of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy and sharia compliance variables shown from the R Square value of 

0.481. This means that the variables of Service Quality simultaneously (together) 

provide support for 48% while the remaining 52% is influenced by other variables 

not examined in this study. 
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MOTTO 

 

ا ٍ  ياَ أيَُّهَا الَّذِينَ آمَنوُا لََ تأَكُْلوُا أمَْوَالَكُمْ بيَْنَكُمْ باِلْباَطِلِ إِلََّ أنَْ تكَُونَ تِجَارَةً عَنْ  ََ  تَ

َ كَانَ بِكُ  مِنْكُمْ وَلََ تقَْتلُوُا أنَْفسَُكُمْ ۚ مْ رَحِيمًاإِنَّ اللََّّ  

 

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 

memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali 

dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama-

suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; 

sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.” 

(An-Nisa ayat 29) 
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