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KUESIONER PENELITIAN  

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP  KEPUASAN 

NASABAH PADA JASA GADAI EMAS DI PEGADAIAN SYARIAH 

KANTOR CABANG KEPANDEAN SERANG-BANTEN 

Dengan hormat, 

 Kuesioner ini ditujukan untuk membantu pengumpulan data 

penelitian guna penyusunan skripsi yang berjudul “pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada jasa gadai emas di 

pegadaian syariah kantor cabang kepandean serang-banten”. Yang 

erupakan salah satu syarat bagi peneliti untuk dapat menyelesaikan 

study program S1 jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan 

bisnis islam universitas islam negeri sultan maulana hasanuddin banten.  

 Untuk itu peneliti memohon bantuan kepada saudara/i untuk 

bersedia meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini dengan 

sebenar-benarnya. Atas ketersediaanya, peneliti mengucapkan terima 

kasih.  

Hormat Saya,  

    Iif Khofifah 

 

Petunjuk pengisian :  Berilah tanda ( X atau √ ) pada jawaban anda.  

Kriteria penilaian : 

Sangat setuju   = 5 

Setuju    = 4 

Netral    = 3 

Tidak setuju   = 2 

Sangat tidak setuju   = 1 

 



 

 

Nama   : Nuraini 

Usia   : 44 tahun 

Pekerjaan  : Buruh 

 

Variabel kualitas pelayanan ( X ) 

No pertanyaan  SS S N TS STS 

tangible ( bukti fisik )            

1 

 penampilan karyawan pegadaian 

syariah rapih,menutup aurat dan 

meyakinkan  √          

2 

 Kondisi ruangan pegadaian syariah 

tertata rapih dan bersih  √         

Reability ( kehandalan )           

3 

 Karyawan pegadaian syariah sigap 

dalam melayani nasabah  √         

4 

 Karyawan pegadaian syariah dapat 

memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan nasabah  √         

5 

Pelayanan  Karyawan pegadaian 

syariah tepat waktu  √         

responsivenss ( ketanggapan )           

6 

 Karyawan pegadaian syariah tanggap 

dalam menjelaskan kepada nasabah 

√ 

        

7 

 Karyawan pegadaian syariah tidak 

menunjukkan kesan sibuk dalam 

menyambut nasabah 

√ 

        

Empaty  ( perhatian )      

8 

 Karyawan memberikan sapaan 

kepada nasabah 

√ 

        

9 

 Karyawan mengutamakan 

kepentingan nasabah 

√ 

        

asurance ( jaminan )           

10 

 Karyawan pegadaian syariah 

memiliki pengetahuan yang memadai 

√ 

        

11 

 Karyawan mampu membuat nasabah 

merasa aman dalam melakukan 

transaksi 

√ 

        

12 

 Karyawan bersikap ramah pada 

nasabah   √        

 



 

 

Variabel kepuasan nasabah ( Y ) 

No petanyaan  SS S N TS STS 

1 

Saya merasa puas dengan kinerja  karyawan 

yang cekatan dan tanggap  

√ 

        

2 

 Nasabah merasa puas dalam memakai jasa 

gadai 

√ 

        

3 

 saya merasa puas melakukan transaksi pada 

jasa gadai karena merasa aman  

√ 

        

4 

 Saya merasa puas dengan kebersihan dan 

kerapihan di pegadaian syariah  

√ 

        

5 

 Saya merasa puas dengan keramahan 

karyawan pegadaian syariah dalam melayani 

nasabah 

√ 

        

6 

Karyawan mampu meyakinkan dan dapat di 

percaya oleh nasabah  

√ 

        

7 

Karyawan  Pegadaian syariah KC kepandean 

menjamin keamanan nasabah dalam 

melakukan setiap transaksi 

√ 

        

8 

Kesediaan nasabah untuk merekomendasikan 

pegadaian syariah cabang pandean ke orang 

lain  

√ 

        

9 

Saya merasa puas karyawan menyampaikan 

jasa gadai emas dengan detail dan benar  

√ 

        

10 

Peralatan dan perlengkapan kantor pegadaia 

syariah KC kepandean tertata rapih   √         

11 

 Peralatan dan teknologi canggih yang 

dimiliki oleh pegadaian syariah    √        

 

 

  

 



 

 

 

  



 

 

 
  



 

 

 
  



 

 

 
  



 

 

 



 

 

  



 

 

1. Uji validitas  

Hasil uji validitas kualitas pelayanan  ( x)  

 

 

 Variabel 
Item r 

hitung 

r tabel Ket 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

 

X.1 0,791 0,1966 Valid 

X.2 0,844 0,1966 Valid 

X.3 0,847 0,1966 Valid 

X.4 0,875 0,1966 Valid 

X.5 0,834 0,1966 Valid 

X.6 0,875 0,1966 Valid 

X.7 0,842 0,1966 Valid 

X.8 0,859 0,1966 Valid 

X.9 0,846 0,1966 Valid 

X.10 0,859 0,1966 Valid 

X.11 0,588 0,1966 Valid 

X.12 0,783 0,1966 Valid 
Sumber: data primer yang diolah (2023) 
 

 

Hasil uji validitas kepuasan nasabah ( y ) 

  

 Variabel 
Item r 

hitung 

r tabel Ket 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

 

Y.1 0,720 0,1966 Valid 

Y.2 0,757 0,1966 Valid 

Y.3 0,806 0,1966 Valid 

Y.4 0,865 0,1966 Valid 

Y.5 0,862 0,1966 Valid 

Y.6 0,853 0,1966 Valid 

Y.7 0,815 0,1966 Valid 

Y.8 0,853 0,1966 Valid 

Y.9 0,796 0,1966 Valid 

Y.10 0,854 0,1966 Valid 

Y.11 0,743 0,1966 Valid 
Sumber: data primer yang diolah (2023) 
 

1. Uji reabilitas  

 

 



 

 

Hasil uji reabilitas  

No Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Nomor 

of Item 
Ket 

1 Kualitas Pelayanan (X) 0,954 12 Reliabel 

2 Kepuasan Nasabah (Y) 0,947 11 Reliabel 
 

2. Uji normalitas  

Hasil uji normalitas  

    

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan  

Nasabah 

N 100 100 

Normal Parametersa,b 

Mean 45.45 40.51 

Std. 

Deviation 
7.796 6.591 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .074 .098 

Positive .074 .098 

Negative -.072 -.070 

Kolmogorov-Smirnov Z .738 .983 

Asymp. Sig. (2-tailed) .648 .288 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

3. Uji linearitas  

Hasil uji linearitas    

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Kepuasan 

Nasabah * 

Kualitas 

Pelayanan 

Betwee

n 

Groups 

(Combined) 2466.609 26 94.870 3.775 .000 

Linearity 1870.837 1 
1870.83

7 

74.45

1 
.000 

Deviation 

from 

Linearity 

595.772 25 23.831 .948 .542 

Within Groups 1834.381 73 25.129   

Total 4300.990 99    



 

 

2. Uji regresi sederhana  

Hasil uji regresi sederhana  

     

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 15.166 2.960 
 5.12

4 
.000 

Kualitas 

Pelayanan 
.558 .064 .660 

8.68

6 
.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

3. Uji t 

Hasil uji t 

      

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 15.166 2.960 
 5.12

4 
.000 

Kualitas 

Pelayanan 
.558 .064 .660 

8.68

6 
.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

 

 

4. Uji koefisien korelasi dan determinasi 

Hasil uji koefisien korelasi dan determinasi  

      

Model Summary 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .660a .435 .429 4.980 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

 



 

 

5. Pedoman interpretasi koefisien korelasi 

 

Korelasi Interval 

Koefisien 

(Nilai R) 

Tingkat Hubungan 

(kriteria) 

0,00-0,199 Sangat rendah 

0,20-0,399 Rendah 

0,40-0,599 Sedang 

0,60-0,799 Kuat 

0,80-1,000 Sangat Kuat 

 

 

 

 

  

 



 

 

 
 


