
63 
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut:  

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pegadaian 

Syariah UPS MADINA 

Berrdasarkan taberl di atas hasil urji hipotersis (uji t) utuk variabel 

kualitas pelayanan diperoleh nilai signifikan sebesar 0,195. Nilai signifikan 

lebih besar dari 0,05 (0,195 > 0,05), sedangkan nilai thiturng kualitas pelayanan 

(X1) sebesar 1.304 dan ttaberl sebesar 1,661, maka nilai thiturng < ttaberl (1,304 < 

1,661), maka Ha1 ditolak dan Ho1 diterima, dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X1) tidak berpengrauh secara signifikan 

terhadap variabel loyalitas nasabah (Y). Untuk variabel kepuasan nasabah 

diperoleh nilai signifikan sebesar 0,002. Nilai signifikan lebih kecil dari 

0,005 (0,002 < 0,05), sedangkan nilai thiturng kualitas pelayanan (X1) sebesar 

4.189 dan ttaberl sebesar 1,661, maka nilai thiturng > ttaberl (4.189 > 1,661), maka 

Ha2 diterima dan Ho2 ditolak, dapat disimpulkan bahwa ariabel kepuasan 

nasabah (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel loyalitas 

nasabah (Y).  

2. Pengaruh Kepuasan Nasabah Gadai Emas terhadap Loyalitas Pegadaian 

Syariah UPS MADINA 

Berrdasarkan hasil urji T yang surdah dilakurkan variaberl Kepuasan 

nasabah nasabah gadai emas (X2) mermiliki nilai signifikansi 0,002 < 0,05. 

Serdangkan thiturng X2= 4.189 dan ttaberl 1,661. Serhingga thiturng>ttaberl 

(4.189 >1,661). Maka dapat disimpurlkan Ha2 diterrima dan Ho2 ditolak, 

yang artinya kepuasan nasabah nasabah gadai emas (X2) mermiliki perngarurh 

yang signifikan terrhadap loyalitas nasabah pegadaian Syariah UPS 

MADINA (Y).  

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Gadai Emas terhadap 

Loyalitas Pegadaian Syariah UPS MADIN. 

63 



64 
 

 
 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini dapat dilihat F hiturng derngan F 

taberl, diperrolerh nilai signifikansi 0,003, artinya 0,003 < 0,05. Nilai F hiturng 

19,402> F taberl 3,09 (19,402 > 3,09). Maka Ha3 diterima dan Ho3 ditolak, 

maka variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel kepuasan nasabah (X2) 

berpengaruh secara simultan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y). 

Serdangkan nilai R Squrarer (R2) serbersar 0,067 atau 67% maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel independen kualitas pelayanan (X1) dan 

kepuasan nasabah (X2) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y) sebesar 

67% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain sebesar 33%.  

 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka diajukan bebrapa saran yaitu sebagai 

berikut: 

1. Untuk pihak Pegadaian, hendaknya diharapkan dapat mempertahankan 

sekaligus meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang diberikan terhadap 

nasabah, meskipun nasabah sudah merasa puas terhadap layanan yang 

diberikan walaupun dalam penelitian ini kualitas pelayanan sudah 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabahPegadaian Syariah UPS 

MADINA meningkatkan dan mengembangkan kualitas pelayanan dengan 

menyesuaikan tingkat produk Gadai Emas yang tinggi kepada masyarakat. 

Agar dapat meningkatkan kepercayaan nasabah sehingga nantinya 

diharapkan mampu meningkatkan pula jumlah nasabah yang bertransaksi 

2. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan untuk menambahkan konstruk lain 

agar dapat menghasilkan gambaran yang lebih luas mengenai masalah 

penelitian yang diteliti. 

3.  Untuk penelitian ini nasabah hendaknya dapat meningkatkan kembali 

kesadaran dalam menggadai barang gadaian dengan tepat waktu sehingga 

kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah dapat tercapai. 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN 

NASABAH GADAI EMAS TERHADAP LOYALITAS PEGADAIAN 

SYARIAH UPS MADINA 

A. PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Pada setiap pertanyaan berilah tanda (√) pada kolom sesuai pendapat anda. 

Alternatif pilihan jawaban adalah sebagai berikut : 

SS    = Sangat Setuju 

S      = Setuju 

CS   = Cukup Setuju 

TS   = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 

NAMA                         : 

UMUR                         : 

JENIS KELAMIN       : 

VARIABEL KUALITAS LAYANAN 

NO PERTANYAAN JAWABAN ANDA 

SS S CS TS STS 

1. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memiliki tempat yang 

aman, nyaman, dan bersih 

     

2. Staf Pegadaian Syariah UPS      



 
 

 

 

MADINA bersikap ramah dan 

sopan dalam bertutur kata pada 

saat melayani nasabah 

3. Staf Pegadaian Syariah UPS 

MADINA melayani transaksi 

dengan cepat, tepat dan efisien  

     

4. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA menjamin keamanan 

nasabah dalam bertransaksi 

     

5. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan 

pelayanan yang sama kepada 

semua nasabah 

     

 

VARIABEL KEPUASAN 

NO PERTANYAAN JAWABAN ANDA 

SS S CS TS STS 

1. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan 

pelayanan sesuai dengan 

harapan 

     

2.  Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan harga 

sesuai keinginan nasabah 

     

3. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan fasilitas 

yang nyaman kepada nasabah 

     

4. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan biaya 

tambahan bagi nasabah  

     



 
 

 

 

5. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan produk 

yang sesuai keinginan nasabah 

     

 

 

VARIABEL LOYALITAS 

NO PERTANYAAN JAWABAN ANDA 

SS S CS TS STS 

1. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA melakukan pembelian 

ulang secara teratur kepada 

nasabah                 

     

2. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA menggunakan produk 

sesuai keinginan nasabah 

     

3. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA menawarkan produk 

yang cocok kepada nasabah 

sehingga tidak beralih ke 

Pegadaian Konvensional 

     

4. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA menjadi pilihan 

utama bagi nasabah 

     

5. Pegadaian Syariah UPS 

MADINA memberikan 

kemudahan bertransaksi kepada 

nasabah 

     

 

 

 

 



 
 

 

 

LAMPIRAN 2 HASIL UJI VALIDITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

LAMPIRAN 3 HASIL UJI NORMALITAS 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 HASIL UJI MULTIKOLINIERITAS 

 

 

 



 
 

 

 

LAMPIRAN 5 HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 HASIL UJI F 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

LAMPIRAN 7 HASIL UJI T 

 

 

LAMPIRAN 8 UJI DETERMINASI 

 

 

Model Summary
b 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .901
a .067 .046 2,14569 

 

 

 

 

LAMPIRAN 9 UJI REGRESI LINIER BERGANDA 
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