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ABSTRAK 

 

Sisfa Dila (2024): Pengaruh Biaya Mu’nah dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan 

Produk Gadai Emas Pada PT. Pegadaian Syariah 

Cabang Ahmad Yani Ditinjau Menurut Ekonomi 

Syariah.  

  

Gadai emas syariah menjadi salah satu produk pembiayaan yang ditawarkan 

oleh PT. Pegadaian sebagai alternatif yang diminati masyarakat untuk memenuhi 

kebutuhannya, dimana dalam penelitian ini terjadi penurunan jumlah nasabah 

pada tahun 2021. Namun pada tahun 2022 ini jumlah nasabah mengalami 

kenaikan. Peningkatan jumlah nasabah tahun 2022 menjadi alasan peneliti 

melakukan riset terhadap minat nasabah dengan 2 variabel independen yaitu biaya  

dan kualitas pelayanan. Biaya mu’nah adalah biaya pemeliharaan dari setiap 

barang gadai yang diberlakukan oleh PT. pegadaian.  Sedangakan kualitas 

pelayanan adalah seberapa jauh harapan dan kenyataan yang diterima oleh 

nasabah. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui adanya pengaruh biaya mu’nah 

dan kualitas pelayanan  terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk 

gadai emas pada PT. Pegadaian syariah cabang Ahmad Yani.  

Pada penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitan kuantitatif dengan 

populasi jumlah nasabah gadai emas tahun 2022 sebanyak 4.923 dan sampel 98. 

Teknik pengambilan sampel dengan cara non probability sampling yaitu 

purposive sampling dengan menggunakan rumus slovin. Teknik pengumpulan 

data yaitu observasi, wawancara, penyebaran kuisioner dan dokumentasi. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu uji instrumen penelitian, uji asumsi klasik, 

analisis regresi linier berganda, uji hipotesis penelitian. 

Hasil penelitian yang diperoleh melalui uji hipotesis uji t nilai thitung (1,979) 

< t tabel  (1,98552) nilai signifikan biaya mu’nah 0,051 > 0,05 tidak terdapat 

pengaruh biaya mu’nah terhadap minat nasabah dan kualitas pelayanan hasil uji t 

nilai thitung (4,859) >  ttabel (1,98552) nilai signifikan kualitas pelayanan sebesar 

0,001< 0,05 terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat nasabah. Uji f 

nilai fhitung (60, 879) > ftabel (3.09) signifikan 0,000 < 0,05 terdapat pengaruh biaya 

mu’nah dan kualitas pelayanan terhadap minat nasabah.  Menurut  tinjauan 

ekonomi syariah biaya mu’nah di pegadaian syariah cabang Ahmad Yani telah 

sesuai dengan Fatwa MUI Nomor: 25/DSN-MUI/III/2002, dimana penetapan 

biaya mu’nah di pegadaian tersebut ditetapkan berdasarkan nilai gadai bukan dari 

besaran pinjaman. Kemudian dari segi kualitas pelayanan sudah menerapkan 

prinsip ekonomi syariah, yaitu mampu memberikan kemudahan dengan 

menerapkan aplikasi PDSS (Pegadaian Digital Service) dan berprinsip persamaan 

dengan tidak membeda-bedakan nasabah dalam kegiatan bertransaksi.  

 

Kata Kunci: Biaya Mu’nah, Kualitas Pelayanan dan Minat Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Perkembangan zaman dan globalisasi yang sangat pesat menyebabkan 

kebutuhan masyarakat semakin meningkat. Pada dasarnya manusia selalu 

berusaha untuk memenuhi kebutuhannya. Umumnya masyarakat akan 

melakukan berbagai kegiatan ekonomi (kegiatan muamalah) untuk 

mendapatkan pendapatan dalam rangka memenuhi kebutuhan hidupnya. 

Namun seringkali pendapatan yang didapat oleh masyarakat juga memerlukan 

tambahan modal untuk melakukan usaha dalam rangka meningkatkan 

pendapatanya. 
1
  

Peran lembaga keuangan dalam dunia keuangan bertindak selaku 

lembaga yang menyedikan jasa keuangan bagi masyarakat, dimana pada 

umumnya lembaga ini diatur oleh regulasi keuangan dari pemerintah. Pada 

dasarnya lembaga keuangan merupakan sebuah perantara dimana lembaga 

tersebut mempunyai peran dan fungsi sebagai lembaga keuangan yang 

menghimpun dana dari masyarakat yang kelebihan dana dan menyalurkan dana 

kepada masyarakat yang kekurangan dana atau membutuhkan dana agar 

terwujudnya masyarakat yang adil, makmur dan sejahtera.
2
 

                                                           
1
 Bintang Arifin, “Pemahaman Masyarakat Terhadap Sistem Pegadaian Syariah 

Pangkajene Di Kabupaten Sidenreng Rappang”, (Skripsi: Prepare Program Studi Perbankan 

Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 2021), h. 1  
2
 Sofyan Bachmid, Indah Musyawarah, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Keputusan Nasabah Dalam Memilih Produk Gadai Emas”, Jurnal Ilmu Perbankan dan Keuangan 

Syariah, Volume 2., No.1., (2020), h.71. 
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Lembaga keuangan dibagi dalam dua kategori yaitu, lembaga keuangan 

bank dan lembaga keuangan bukan bank.
3
  

Pada mula nya masyarakat mencari pinjaman pada bank yang 

merupakan  lembaga keuangan bank yang khusus bergerak di bidang jasa 

bisnis keuangan. Tapi, masyarakat khususnya golongan ekonomi lemah, 

merasa proses pinjaman yang diberikan oleh bank terlalu rumit. Untuk itu 

lembaga keuangan bukan bank  juga melakukan pelayanan yang sama sebagai 

tempat alternatif yang mudah dalam memberikan pembiayaan, diataranya 

adalah pegadaian.
4
  

Pegadaian merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) sektor 

keuangan Indonesia yang berfungsi sebagai perantara antara peminjam dan 

pemberi pinjaman dalam transaksi gadai yang di kategorikan dalam dua jenis 

yaitu pegadaian konvensional dan pegadaian syariah. Baik pegadaian syariah 

maupun pegadaian konvensional secara umum bergerak pada beberapa 

kegiatan lini bisnis salah satunya bisnis gadai emas.
5
 

Di pegadaian konvensional gadai merupakan bentuk transaksi utang-

piutang yang dalam pelaksanaanya terdapat ketentuan yang ketat mengenai 

bunga gadai, yaitu jumlah uang atau persentase tertentu dari jumlah utang yang 

harus dibayarkan saat melunasi utang. Tentu saja hal ini berpotensi merugikan 

                                                           
3
 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta : Geman 

Insani Press, 2001), h. 7 
4
 Fitrian Purnama Sastra, “Pengaruh Biaya Mu’nah, Harga Emas, Dan Nilai Taksiran 

Barang Jaminan Terhadap Pembiayaan Ar-Rahn Pt. Pegadaian Syariah Cabang Pekanbaru”, 

(Skripsi: Pekanbaru Program Studi Manajemen, 2019), h. 1 
5
 Haqiqi Rafsanjani, “Perbedaan Praktek Gadai Konvensional Dengan Syariah”, Dalam 

Hukum Islam, Volume 10., No., (2021), h. 1 
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pihak yang memberikan gadai karena mereka harus menambahkan sejumlah 

utang tertentu untuk melunasi utang mereka. 
6
 

Pelaksanaan gadai konvensional memiliki aturan yang ketat terkait 

pembayaran bunga gadai yang harus dilakukan setiap 15 hari. Penting untuk 

membayar bunga tersebut tepat waktu, karena jika terlambat hanya satu hari, 

pihak yang memberikan gadai harus membayar bunga dua kali lipat dari 

jumlah yang seharusnya. Praktik seperti ini jelas merugikan dan memberatkan 

pihak yang memberikan gadai.
7
 Besar pinjaman dapat ditentukan berdasarkan 

jumlah pinjaman itu sendiri. Semakin besar nilai pinjaman, semakin besar 

bunga yang harus dibayarkan.
8
  

Dalam ekonomi syariah terkhusus dalam transaksi gadai, jelas-jelas 

Allah swt melarang hambanya melakukan transaksi yang mengandung unsur 

riba. Karena riba adalah sebuah transaksi yang diberikan oleh seseorang dan 

mengharapkan imbalan atas suatu kebaikan yang di berikan kepada seseorang 

tampa memikirkan dampak nya. Seperti memberikan bantuan pinjaman materi 

berupa uang, dalam praktik ini uang bukanlah sebagai komoditas yang 

diperjual belikan melainkan uang hanyalah sebatas alat tukar menukar. Jadi 

apabila seseorang meminjamkan uang kepada seseorang, haram hukum nya 

                                                           
6
 M. Sholikul Hadi, Pegadaian Syariah, (Jakarta: Salemba Diniyah, 2003), h. 3 

7
 Eris Tri Kurniawati, “Analisis Pengaruh Transaksi Gadai Emas Terhadap Tingkat 

Keuntungan Bank Syariah,” Ekonomika-Bisnis, Volume.,4, No., (2013), h. 45 
8
 Siti Suhaina, “Perbandingan Hukum Gadai Syariah dengan Gadai Konvensional pada 

PT. Pegadaian Pekanbaru,” JOM Fakultas Hukum, Volume.,3, No.,2, (2016), h. 9 
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bila jumlah pinjaman pokok yang di berikan kepada seseorang itu melebihi 

jumlah uang yang di pinjamkan tersebut. 
9
 

Sebagaimana dalam Al-Qur’an surah Al-Baqarah ayat 278: 

ؤْمِنٌِنَ  ا۟ إنِ كُنتُم مُّ َٰٓ بَو  َ وَذَرُوا۟ مَا بَقِىَ مِنَ ٱلرِّ قوُا۟ ٱللََّّ هَا ٱلَّذٌِنَ ءَامَنُوا۟ ٱتَّ ٌُّ َ أ َٰٓ  ٌَ  

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 

tinggalkan sisa riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang 

beriman”.
10

 

Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah swt jelas-jelas melarang adanya 

praktik riba dalam bertransaksi terutama dalam sebuah lembaga keuangan. Baik 

bank maupun nonbank yang menyalurkan kredit kepada nasabahnya dan 

mengharapkan imbalan, balas jasa bunga (riba) didalamnya, karena transaksi 

tersebut dapat diartikan dengan transaksi dalam ekonomi kapitaslis. 

Dari uraian di atas, Maka pegadaian syariah bisa di jadikan sebagai 

tempat pembiayaan bagi umat muslim yang ingin terhindar dari praktek ribawi, 

system pegadaian syariah berbasis syariah tidak menerapkan system bunga dalam 

transaksinya. Pegadaian syariah hanya memperoleh keuntungan dari upah jasa 

pemeliharaan barang jaminan melalui akad ijarah. Besar pinjaman dan biaya 

pemeliharaan dalam pegadaian syariah ditentukan berdasarkan estimasi nilai emas 

yang digadaikan. Seperti karatase emas, volume emas. Di pegadaian syariah biaya 

pemeliharaan ini digunakan sebagai biaya penjagaan, biaya penggantian 

                                                           
9
 Muh Ishak Agus, Syahruddin Yasen, “Studi Komparasi Operasional Produk Pegadaian 

Syariah Dan Gadai Konvensional”, Dalam Hukum Ekonomi Syariah, Volume. 2., NO.1., (2018), 

h.72. 
10

 Depertemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah, (Jawa Barat: Diponegoro, 2010), h. 

47. 
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kehilangan, asuransi, gudang penyimpanan dan pengelolaan.
11

 Meskipun tampa 

bunga, pegadaian syariah masih bisa mendapatkan keuntungan dengan cara 

menerapkan biaya pemeliharaan dari barang yang digadaiakan atau yang disebut 

sebagai biaya mu’nah.
12

 

Fatwa No: 25/DSN-MUI/III/2002 dan Fatwa No: 26/DSN-

MUI/III/2002 tentang Rahn Emas” Bahwa pinjaman dengan menggadaikan 

barang sebagai jaminan utang dalam bentuk rahn dibolehkan dengan ketentuan 

sebagai berikut”. Murtahin (penerima barang) mempunyai hak untuk menahan 

Marhun (barang) sampai semua utang Rahin (yang menyerahkan barang) 

dilunasi, Marhun dan manfaatnya tetap menjadi milik Rahin, pada prinsipnya 

Marhun tidak boleh dimanfaatkan oleh Murtahin kecuali seizin Rahin, dengan 

tidak mengurangi nilai Marhun dan pemanfaatannya itu sekedar pengganti biaya 

pemeliharaan dan perawatannya, pemeliharaan dan penyimpanan Marhun pada 

dasarnya menjadi kewajiban Rahin namun dapat dilakukan juga oleh Murtahin 

sedangkan biaya dan pemeliharaan penyimpanan tetap menjadi kewajiban Rahin, 

besar biaya pemeliharaan dan penyimpanan Marhun tidak boleh ditentukan 

berdasarkan jumlah pinjaman.
13

 

Dewasa ini pegadaian syariah juga telah mengalami perkembangan 

yang pesat. Hal ini dapat diketahui bahwa masyarakat Indonesia mayoritas 

                                                           
11

 Dewa Pratama Putra, Asiah Wati, “ Analisis Perbandingan Gadai Syariah dan Gadai 

Konvensional Di Tinjau Hukum dan Prinsip, Jurnal Ekonomi Syariah, Volume.,5, No.,02, (2023), 

h. 44 
12

 Surepno, “Studi Implementasi akad Rahn (Gadai Syariah) Pada Lembaga Keuangan,” 

Tawazun: Journal of Sharia Economic Law Volume.,1, (2018), h.183. 
13

 Dewan Syariah Nasional (MUI), Rahn, (Jakarta: National Sharia Board-Indonesian 

Council of Ulama, 2002), h. 3 
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pemeluk Islam, dan kiranya sebagai pemeluk Islam kita harus bermuamalah 

sesuai dengan prinsip syariat Islam termasuk mempergunakan jasa gadai yang 

sesuai dengan syariah. Muamalah dalam konteks ini mempunyai peran penting 

untuk mengatur segala yang berhubungan dengan aktivitas transaksi.
14

 

Sebagaiamana dalam QS Al-Baqarah ayat 283:  

ٌُؤَدِّ ٱلَّ  قْبُوضَةٌ ۖ فَإنِْ أمَِنَ بَعْضُكُم بَعْضًا فَلْ نٌ مَّ ذِى وَإنِ كُنتُمْ عَلَى  سَفَرٍ وَلمَْ تَجِدُوا۟ كَاتِبًا فَرِهَ 

هُۥَٰٓ ءَ  كْتُمْهَا فَإنَِّ ٌَ دَةَ ۚ وَمَن  هَ  هُۥ ۗ وَلََ تَكْتُمُوا۟ ٱلشَّ َ رَبَّ تَّقِ ٱللََّّ ٌَ نَتَهُۥ وَلْ ُ بِمَا ٱؤْتُمِنَ أمََ  اثِمٌ قَلْبُهُۥ ۗ وَٱللََّّ

 تَعْمَلوُنَ عَلٌِمٌ 

Artinya: “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara tunai) 

sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka hendaklah ada barang 

tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika sebagian 

kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah yang dipercayai itu 

menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 

Tuhannya, dan janganlah kamu (para saksi) menyembunyikan persaksian. Dan 

barangsiapa yang menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah orang 

yang berdosa hatinya, dan Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan.”
15

 

 

PT. pegadaian syariah Ahmad Yani Pekanbaru memiliki 6 unit 

pegadaian syariah (UPS) di antaranya:  

 

 

 

                                                           
14

 Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah di Indonesia Konsep, Iplementasi dan 

Institusionalisasi, ( Yogyakarta: Gadjah Mada University Press, 2006 ), h.116. 

 
15

 Depertemen Agama RI, loc.cit, h. 49 
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Tabel I.1 

UPS PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru 2024 

 

NO Nama  UPS Alamat 

1.  UPS Dahlia Jl.Dahlia No. 24 A, Kec.Sukajadi, Pekanbaru 

2.  UPS Gobah Jl.S.Parman No. 36 Pekanbaru 

 

3 UPS Simpang 

Rumbai 

Jl.Sekolah No.19, Kec.Rumbai Pesisir, 

Pekanbaru 

4.  UPS Paus Ujung Jl.Paus Ujung, Pekanbaru 

5 UPS Payung Sekaki Jl.Darma Bakti No. 9a, Kec. Payung Sekaki, 

Pekanbaru 

6 UPS Harapan Raya  Jl. Ahmad Yani No. 28 Padang Terubuk, Kec. 

Sinapelan, Pekanbaru 

Sumber: Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru, 2024 

Pada tahun 2023, pegadaian syariah mencatat telah menyalurkan 

pinjaman gadai syariah senilai Rp. 28,9 triliun. Angka tersebut tumbuh 13,33 % 

secara tahunan dibandingkan periode yang sama tahun lalu senilai Rp 25,5 

triliun.
16

 

Dengan berkembang nya produk syariah pada PT. pegadaian syariah 

tidak lepas dari faktor yang mempengaruhinya. Minat nasabah menjadi salah satu 

faktor penentu dalam pengambilan keputusan produk apa yang akan 

digunakannya. Minat adalah perpaduan antara keinginan dan kemauan yang dapat 

berkembang, dan minat adalah bagian terlebih dahulu sebelum benar benar 

keputusan tersebut akan diambil, dengan kata lain ada suatu usaha untuk 

mendekati dan mengetahui dari prilaku konsumen mengenal produk tersebut, atau 

nasabah itu sendiri. Salah satu yang dapat menimbulkan rasa minat nasabah untuk 

                                                           
16

 https://money.kompas.com/read/2024/01/05/152718926/pegadaian-syariah-dan-kilau-

emas-pada-2024?page=all, Diakses pada 07 Juli 2024, 20:55. 

https://money.kompas.com/read/2024/01/05/152718926/pegadaian-syariah-dan-kilau-emas-pada-2024?page=all
https://money.kompas.com/read/2024/01/05/152718926/pegadaian-syariah-dan-kilau-emas-pada-2024?page=all
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menggunakan produk pembiayaan gadai emas syariah yaitu dilihat dari kualitas 

pelayanan dan biaya-biaya yang dikeluarkan. 
17

  

Tabel I.2 

Data Jumlah Nasabah dan Perkembangan Omset di Kantor PT.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru dari Tahun 2020-2022 

 

No Tahun Nasabah 

Gadai 

Syariah  

Persentase Omset Persentase 

 

(%) 

1.  2020 5.126 35% Rp. 40.406.430.000 34% 

2. 2021 4.739 32% Rp. 36.831.086.000 31% 

3. 2022 4.923 33% Rp.41.982.686.000 35% 

 Jumlah 14.788 100% Rp.119.220.202.000 100% 

Sumber: PT. Pegadaian Cabang Syariah Ahmad Yani Pekanbaru, 2024 

Berdasarkan tabel I.2, dapat dilihat bahwa pada tahun 2021 terjadi 

penurunan jumlah nasabah, namun pada tahun 2022 jumlah nasabah mengalami 

kenaikan. Peningkatan jumlah nasabah tahun 2022 menjadi alasan peneliti 

melakukan riset terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 

di pegadaian syariah cabang Ahmad Yani. Dengan 2 variabel independen yaitu 

biaya mu’nah dan kualitas pelayanan.  

Biaya mu’nah merupakan biaya pemeliharaan barang jaminan yang 

dipungut untuk mengganti biaya yang dikeluarkan oleh pegadaian syariah. Setiap 

aktivitas pemeliharaan yang dilakukan di pegadaian baik terencana maupun yang 

dilakukan akibat timbulnya kerusakan akan menimbulkan biaya bagi pegadaian, 

semakin besar nilai barang yang digadaikan kan maka semakin besar biaya 

pemeliharaan yang diberikan. Karena barang jaminan yang memiliki nilai besar 

                                                           
17

 Septhani Eka Putri, “Pengaruh Nilai Taksiran, Ujrah Dan Promosi Terhadap Minat 

Nasabah Dalam Menggunakan Produk Pembiayaan Gadai Emas Syariah”, Jurnal Study 

Kemahasiswaan, Volume., 2, No., 1, (2022), h. 129  
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akan memberikan resiko yang besar pula pada pegadaian, misalnya dari segi 

keamanan dan pemeliharaan. 
18

 

Kualitas pelayanan merupakan seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau 

peroleh.
19

 Kualitas layanan yang baik dapat dilihat dari adanya kemudahan, 

kecepatan, ketepatan, kehandalan, serta empati dari petugas pelayanan terhadap 

pelanggan yang memiliki kesan kuat dan langsung dirasakan oleh pelanggan saat 

itu juga. Oleh karena itu, kehandalan sistem pelayanan menjadi penentu atas 

kepercayaan nasabah untuk memilih jasa.
20

  

Kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi yaitu pertama tangible 

(bukti fisik) adalah bukti konkret suatu perusahaan untuk menampilkan yang 

terbaik bagi pelanggan. Baik dari kenyamanan tempat melakukan pelayanan. 

Kedua reliability (kehandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecermatan pegawai 

dalam melayani nasabah, memiki SOP yang jelas, mampu menggunakan alat 

bantu pada saat proses pelayanan. Ketiga responsiveness (ketanggapan) adalah 

ketanggapan dalam memberikan pelayanan yang cepat serta cara penyampaian 

yang jelas dan mudah dimengerti seperti merespon setiap nasabah yang akan 

mendapatkan pelayanan. Keempat assurance (asuransi) adalah jaminan dan 

kepastian yang diperolah dari sikap karyawan seperti pegawai memberikan 

                                                           
18

 Hasrika, et.,al, Analisis Sistem Biaya Pemeliharaan (Mu’nah ) Dalam Pembiayaan 

Amanah, Jurnal Perbankan dan Keuangan Syariah, Volume.,3, No.,2, ( 2017), h. 424 
19

 Lailatul Iffah. Et., al, “Persepsi Nasabah Terhadap Tingkat Kualitas Pelayanan Bank 

Syariah Cabang Malang”, Dalam Ekonomi Syariah, Volume 3., No. 1.,  (2018), h. 86. 
20

 Tri Retno Sari, Shinta Maharani, “Gadai Emas Di BSI KCP Magetan MT Haryono 1”, 

Journal Of Islamic Banking and Finance, Volume 2.,  No. 1.,  (2023), h. 39-40. 
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jaminan tepat waktu dalam melayani nasabah. Kelima empathy (ketulusan) adalah 

sikap perhatian yang tulus kepada pelanggan seperti mendahulukan kepentingan 

nasabah.
21

 

Di pegadaian syariah cabang Ahmad Yani, dalam menentukan mu’nah 

atau biaya pemeliharaan berdasarkan pada harga/nilai taksiran marhun (barang 

jaminan), biaya mu’nah (biaya pemeliharaan) dibayar oleh pihak nasabah dan 

dibayar pada waktu mengambil barang gadai, biaya mu’nah yang diberikan juga 

terbilang cukup kecil dibanding kan dengan bunga di pegadaian konvensional 

dimana di pegadaian syariah biaya mu’nah nya sebesar 0.47% sedangkan di 

pegadaian konvensional 1,2%. Sehingga biaya mu’nah di pegadaian syariah ini 

tidak terlalu memberatkan nasabah.
22

 

Hal tersebut sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Risanaturrahmi (2020), dari hasil penelitian menyatakan bahwa biaya jasa 

pemeliharaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan 

pembiayaan rahn.  

Terdapat perbedaan antara skripsi ini dengan skripsi terdahulu, dimana 

pada skripsi terdahulu menggunakan tiga variabel yaitu, variabel biaya 

administrasi (X1), jasa pemeliharaan (X2) dan nilai taksiran (X3). Dalam skripsi 

                                                           
21

 Stevan Agnes Tasya, Rasmulia Sembiring, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah Pada PT.Bank Rakyat Indonesia”, Jurnal Ilmiah 

Methonomi, (2020), h.11. 
22

 Reza Windra Saptahadi, Manager Gadai Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

Pekanbaru, Wawancara, Pekanbaru, 21 Mei 2024. 
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ini terdapat variabel kualitas pelayanan namun tidak diteliti pada skripsi 

terdahulu.  

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Dini Dinanti Amalia (2020), 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa biaya mu’nah tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan nasabah dalam menggadai barang di PT.pegadaian syariah.  

Terdapat persamaan dan perbedaan antara skripsi ini dengan skripsi 

terdahulu. Dalam skripsi terdahulu hanya menggunakan satu variabel saja yaitu 

biaya mu’nah sedangakan pada pada skripsi ini menggunakan dua variabel yaitu 

biaya mu’nah dan kualitas pelayanan.  

Berdasarkan latar belakang masalah dan fenomena di atas, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Biaya 

Mu’nah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Nasabah Dalam 

Menggunakan Produk Gadai Emas pada PT.Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah”.  

B. Batasan Masalah 

Agar penelitian spesifik dan fokus serta untuk membatasi permasalahan 

yang diteliti, penulis membuat batasan variabel yang diteliti yakni berfokus 

pada kajian Pengaruh Biaya Mu’nah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat 

Nasabah Dalam Menggunakan Produk Gadai Emas pada PT.Pegadaian Syariah 

Cabang Ahmad Yani Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah 
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C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang akan 

dibahas adalah : 

1. Apakah biaya mu’nah secara parsial berpengaruh signifikan terhadap minat 

nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT.Pegadaian Syariah 

Cabang Ahmad Yani? 

2. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh  signifikan terhadap 

minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani? 

3. Apakah biaya mu’nah dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh  

signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 

pada PT.Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani? 

4. Bagaimana pandangan ekonomi syariah tentang biaya mu’nah  dan kualitas 

pelayanan pada PT.Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarakan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang 

hendak dicapai adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh  biaya mu’nah secara parsial terhadap minat 

nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani 
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3. Untuk mengetahui pengaruh biaya mu’nah dan kualitas pelayanan secara 

simultan terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 

pada PT.Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

4. Untuk mengetahui pandangan ekonomi syariah tentang biaya mu’nah  dan 

kualitas pelayanan pada PT.Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapakan dari hasil penelitian adalah : 

1. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengaetahuan 

mengenai PT.pegadaian syariah cabang Ahmad Yani dalam memberikan 

masukan informasi tentang seputar biaya mu’nah dan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh pegadaian tersebut. Sehingga dapat dijadikan sebagai 

referensi atau perbandingan dalam penelitian mendatang. Serta juga 

diharapakan sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang secara 

teoritis dipelajari dibangku perkuliahan  

2. Manfaat praktis 

a. Bagi penulis, sebagai sarana untuk memperluas pengetahuan dan 

mengembangkan kemampuan kreativitas dalam memecahkan masalah 

ilmiah. Juga menjadi sarana yang bermanfaat dalam 

mengimplementasikan pengetahuan penulis mengenai PT. pegadaian, 

terutama mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi minat 

penggunaan produk gadai di PT.pegadaian syariah cabang Ahmad Yani 
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b. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

konstribusi dalam pengembangan teori mengenai   faktor-faktor yang 

dapat mempengaruhi minat penggunaan produk gadai di PT.pegadaian 

syariah cabang Ahmad Yani dan menjadi referensi bagi penelitian 

selanjutnya untuk menemukan faktor-faktor lain yang dapat 

mempengaruhi minat nasabah pada PT.Pegadaian dan sebagai referensi 

bagi pihak-pihak yang berkompeten dalam pencarian informasi untuk 

penelitian selanjutnya 

c. Bagi perusahaan, sebagai acuan bagi PT.pegadaian syariah cabang 

Ahmad Yani dalam memberikan masukan informasi  bagi pihak 

pegadaian dalam memberikan informasi yang berharga dalam 

pengembangan kebijakan di masa depan, baik dalam hal pengetahuan 

maupun pengembangan soft skills. 

F. Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah :  

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini meliputi Latar Belakang Masalah, Identifikasi Masalah, 

Batasan Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat 

Penelitian dan Sistematika Penulisan. 

BAB II: KAJIAN  PUSTAKA 

Bab ini berisikan tentang tinjauan pustaka dan teori-teori yang 

relevan dengan penelitian ini, kerangka penelitian serta hipotesis. 
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BAB III: METODE PENELITIAN  

Bab ini membahas tentang metodelogi yang dilakukan oleh 

peneliti dalam penelitian ini, meliputi: jenis penelitian, pendekatan 

penelitian, subjek dan objek penelitian, lokasi penelitian, populasi 

dan sampel penelitian, sumber data penelitian teknik pengumpulan 

data penelitian dan analisis data.  

BAB IV:    HASIL PENELITIAN  DAN PEMBAHASAN  

 Pada bab ini berisikan gambaran umum Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani Pekanbaru dan berisiskan bagaiamana pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen tentang pengaruh 

biaya mu’nah dan kualitas pelayanan terhadap minat nasabah 

dalam menggunakan produk gadai emas pada PT.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru. 

BAB V:     KESIMPULAN DAN SARAN 

 Pada bab ini berisikan kesimpulan yang menunjukkan keberhasilan 

tujuan dari penelitian simpulan juga menunjukkan hipotesis mana 

yang didukung dan mana yang tidak di dukung oleh data serta 

saran bagi penelitian yang akan datang  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Kerangka Teoritis  

1. Teori Minat 

a. Pengertian Minat 

Menurut Slameto, minat adalah suatu rasa lebih suka dan rasa 

ketertarikan pada suatu hal atau aktivitas, tanpa ada yang menyuruh. Minat 

pada dasarnya adalah penerimaan akan suatu hubungan antara diri sendiri 

dengan sesuatu diluar diri.
23

 

Menurut Sandjaja dalam Dwi Nastiti dan Nurfi Laili, minat merupakan 

suatu kecenderungan yang menyebabkan seseorang berusaha untuk mencari 

ataupun mencoba aktivitas-aktivitas dalam bidang tertentu. Minat juga 

diartikan sebagai sikap positif terhadap aspek-aspek lingkungan. Selain itu, 

minat juga merupakan kecenderungan yang tetap untuk memperhatikan dan 

menikmati suatu aktivitas disertai dengan rasa senang. Hal ini berarti minat 

berkaitan dengan proses seseorang menunjukkan perhatian dan fokus pada 

hal yang diminati, yang dilakukan secara terus menerus disertai perasaan 

senang dan memunculkan rasa puas.
24

 

Menurut Kartini Kartono, minat adalah momen dari kecenderungan 

yang terarah secara intensif kepada suatu objek yang dianggap penting. 

                                                           
23

 Slameto, Belajar dan Faktor-Faktror yang Mempengaruhinya, (Bandung : Rineka 

Cipta, 2010), h. 180. 
24

 Dwi Nastiti,Nurfi Laili, Buku Ajar Asesmen Minat dan Bakat Teori dan Aplikasinya, 

(Sidoarjo : UMSIDA Press, 2020), h. 15. 
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Minat erat kaitannya dengan kepribadian, dan selalu mengandung unsur 

afektif atau perasaan, kognitif dan kemauan.
25

 

Menurut Khairani dalam Rusyadi Ananda dan Fitri Hayati, minat 

adalah suatu gejala peikologis, adanya pemusatan perhatian, perasaan dan 

pikiran dari subjek karena tertarik,adanya perasaan senang terhadap objek 

yang menjadi sasaran, dan adanya kemauan atau kecenderungan pada diri 

subjek untuk melakukan kegiatan guna mencapai tujuan.
26

 

Menurut KBBI, minat berarti menuju pada perhatian, adanya 

keinginan untuk memperhatikan, Kemauan untuk melakukan sesuatu, 

berminat, ada ketertarikan, ada rasa suka, ada kemauan, ingin akan.
27

  

Minat tidak akan muncul dengan sendirinya secara tiba-tiba dalam 

diri individu. Minat dapat timbul pada diri seseorang melalui proses. 

Dengan adanya perhatian dan interaksi dengan lingkungan, maka minat 

tersebut dapat berkembang.  

Munculnya minat ini biasaya ditandai dengan adanya dorongan, 

perhatian, rasa senang, kemampuan, dan kecocokan atau kesesuaian. 

Dalam surah  Al-Isra’ ayat 84 Allah Swt berfirman :  

كُمْ أعَْلَ  عْمَلُ عَلَى  شَاكِلَتِهِۦ فَرَبُّ ٌَ مُ بِمَنْ هُوَ أهَْدَى  سَبٌِلقلُْ كُلٌّ   

Artinya : katakanlah: “Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaanya masing 

masing. Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar 

jalannya”.
28

  

                                                           
25

 Kartini Kartono, Psikologi Umum, (Bandung : Mandar Maju, 1998), h. 112. 
26

 Rusyadi Ananda,Fitri Hayati, Variabel Belajar, (Komplikasi Konsep), (Medan : CV. 

Pudikra Mj, 2020), h. 139-141 
27

 https://kbbi.web.id/minat, Diakses pada 18 Mei 2024, 16:55.  
28

 Depertemen Agama RI, loc.cit, h. 290 

https://kbbi.web.id/minat
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Dari beberapa defenisi di atas dapat di simpulkan bahwa minat 

adalah suatu proses kejiwaan yang bersifat abstrak yang dinyatakan oleh 

seluruh keadaan aktivitas, ada objek yang dianggap bernilai sehingga 

diketahui dan diinginkan. Sehingga proses jiwa menimbulkan 

kecenderungan perasaan terhadap sesuatu. Bisa dikatakan pula bahwa minat 

menimbulkan keinginan yang kuat terhadap sesuatu.  

Keinginan ini disebabkan adanya dorongan untuk meraihnya, 

sesuatu itu bisa berupa benda, kegiatan, dan sebagainya. Baik itu yang 

membahagiakan ataupun menakutkan atau merupakan kecenderungan 

seseorang yang berasal dari luar maupun dalam sanubari yang 

mendorongnya untuk merasa tertarik terhadap suatu hal sehingga 

mengarahkan perbuatannya kepada suatu hal tersebut dan menimbulkan 

perasaan senang.    

b. Jenis-Jenis Minat  

1. Minat Primitif  

Minat primitive adalah minat yang tidak di sadari atau asli dan alamiah 

belum terpengaruh alam sekitar atau kebudayaan. 

2. Minat Kultural 

Minat kultural adalah sesuatu minat yang terjadi serta terbentuknya 

dihasilkan atas pengaruh kebudayaan atau kultural 

3. Minat Subyektif 

Minat subyektif adalah perasaan yang menyatakan bahwa pengalaman-

pengalaman yang dapat dihitung dan bersifat menyenangkan 
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4. Minat Obyektif 

Minat obyektif adalah reaksi yang bersifat menerima reaksi positif 

terhadap obyek yang merangsang dan kegiatan dalam lingkungannya.
29

 

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi minat 

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah dalam  

menggadai emas sebagai berikut:  

1. Lokasi  

Lokasi adalah tempat dimana suatu perusahaan melakukan 

kegiatan kerja. Lokasi merupakan teori dasar yang sangat penting dimana 

lokasi kegiatan ekonomi merupakan unsur utama. Lokasi harus 

mementingkan rasa aman dan nyaman bagi pelanggan.
30

  

Lokasi memiliki peran yang signifikan dalam menjalankan suatu 

bisnis, hal ini berkaitan dengan keberadaan usaha yang berdekatan 

dengan pusat keramaian kota, mudah dijangkau, dan memiliki fasilitas 

parkir yang luas, yang umumnya lebih disukai oleh nasabah. Sebelum 

memutuskan untuk melakukan transaksi, nasabah cenderung 

mempertimbangkan faktor lokasi. Keberadaan lokasi yang strategis dan 

mudah dijangkau memiliki pengaruh besar terhadap minat nasabah dalam 

mengguanakan jasa pegadaian. Lokasi pegadaian yang berdekatan 

dengan jalan raya mempermudah nasabah dalam menemukan pegadaian, 
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meskipun beberapa nasabah mungkin tinggal agak jauh dari lokasi 

pegadaian tersebut.  

2. Promosi  

Promosi adalah jenis komunikasi pemasaran yang bertujuan untuk 

menyebar luaskan, mempengaruhi, membujuk informasi, meningkatkan 

sasaran pasar tentang perusahaan dan produknya sehingga mereka mau 

menerima, membeli, dan loyal terhadap barang yang diberikan oleh 

perusahaan yang bersangkutan.
31

  

3. Pelayanan  

Pelayanan adalah suatu usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan 

adalah bentuk pemberian yang diberikan oleh produsen baik terhadap 

pelayanan barang yang diproduksi maupun terhadap jasa yang ditawarkan 

guna memperoleh minat konsumen, sehingga pelayanan mempengaruhi 

minat konsumen terhadap suatu barang jasa dari pihak perusahaan yang 

menawarkan produk atau jasa. 
32

 

Dalam Islam, ada banyak jenis layanan yang harus diberikan kepada klien, 

antara lain:  

a). Fathanah (cerdas),  sikap intelektual di mana kecerdasan digunakan 

untuk tujuan yang baik 
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b). Tabligh (menyampaikan), sikap yang dilakukan pegawai kepada 

nasabah dengan menyampaikan informasi menggunakan tutur kata 

yang baik dan benar yang mudah dipahami nasabah.  

c). Shiddiq (jujur), jujur adalah kunci dalam melakukan segala sesuatu 

kegiatan. 

d). Amanah (dapat dipercaya), yang dimaksud dari amanah yaitu dapat 

dipercaya dan dapat bertanggung jawab  

4.  Harga/Biaya 

Harga adalah total seluruh nilai yang disajikan oleh pelanggan guna 

memperoleh kemanfaatan dari mendapatkan atau menggunakan suatu 

produk juga jasa. Harga merupakan penunjang utama yang mempengaruhi 

pilihan para konsumen.
33

 

d. Indikator Minat  

Menurut Ferdinand, minat beli dapat diidentifikasikan melalui 

indikator-indikator sebagai berikut:  

a). Minat transaksional adalah keinginan seseorang untuk melakukan 

pembelian suatu produk 

b). Minat refrensial adalah keinginan seseorang untu merekomendasikan 

suatu produk kepada orang lain. 

c). Minat preferensial adalah minat minat yang menunjukkan preferensi 

utama seseorang terhadap suatu produk 
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d). Minat eksploratif adalah minat yang mencerminkan prilaku seseorang 

yang senantiasa mencari informasi tentang produk yang menarik 

minatnya dan mengumpulkan informasi yang diberikan untuk 

mendukung keunggulan produk tersebut. 
34

 

2. Biaya Mu’nah 

a. Pengertian Biaya Mu’nah  

Biaya (cost) adalah pengeluaran-pengeluaran atau nilai pengorbanan 

untuk memperoleh barang dan jasa yang mempunyai manfaat untuk masa 

yang akan datang. 
35

 

Mu’nah (Biaya Pemeliharaan) merupakan biaya yang diberlakukan 

di PT.pegadaian syariah untuk pemeliharaan setiap barang gadai. Dasar 

hukum penerapan mu’nah berdasarkan Fatwa MUI 92/DSN-MUI/IV/2014 

dan telah disetujui oleh ojk (Otoritas Jasa Keuangan). Biaya mu’nah 

diberlakukan semenjak pegadaian syariah didirikan dan semenjak 

munculnya akad saat bertransaksi.
36

 

Pemeliharaan barang jaminan merupakan hubungan antara dua akad 

yaitu akad rahn dan akad ijarah. Timbulnya akad ijarah dikarenakan 

adanya transaksi gadai yang dilakukan sebelumnya. Yaitu memberikan 

pinjaman kepada masyarakat dengan jaminan benda berdasarakan hukum 
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gadai. Maka timbul biaya perawatan dan sewa tempat dalam system gadai 

yang disebut dengan ijarah.  Yaitu pemindahan hak guna atas barang tampa 

diikuti dengan kepemilikannya. Kemungkinan akad ini untuk menarik sewa 

atas penyimpanan barang. Dengan demikian nasabah akan memberikan 

biaya jasa simpan karena telah menitipkan barang nya agar dijaga dan 

dirawat. 
37

 

Sebagaimana firman Allah dalam surat Al-Baqarah Ayat: 275  

نُ مِ  ط  ٌْ طُهُ الشَّ تَخَبَّ ٌَ قوُْمُ الَّذِيْ  ٌَ قُوْمُوْنَ اِلََّ كَمَا  ٌَ وا لََ  ب  أكُْلوُْنَ الرِّ ٌَ نَ  ٌْ هُمْ الََّذِ لكَِ بِانََّ
نَ الْمَسِّۗ ذ 

 ُ
 
واۘ وَاحََلَّ اّلل ب  عُ مِثْلُ الرِّ ٌْ مَا الْبَ ا اِنَّ بِّه  قَالوَُْٰٓ نْ رَّ واۗ فَمَنْ جَاَءَ م مَوْعِةَةٌ مِّ ب  مَ الرِّ عَ وَحَرَّ ٌْ  الْبَ

لدُِوْ  هَا خ  ٌْ ارِ ۚ هُمْ فِ بُ النَّ ى ِكَ اصَْح 
ِ ۗ وَمَنْ عَادَ فَاوُل َ

 
َٰٓ اِلىَ اّلل ى فَلَهم مَا سَلفََۗ وَامَْرُ م نَ فَانْتَه   

Artinya : “Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri melainkan 

seperti berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila. Yang demikian 

itu karena mereka berkata bahwa jual beli sama dengan riba. Padahal 

Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Barangsiapa 

mendapat peringatan dari Tuhannya, lalu dia berhenti, maka apa yang 

telah diperolehnya dahulu menjadi miliknya dan urusannya (terserah) 

kepada Allah. Barangsiapa mengulangi, maka mereka itu penghuni neraka, 

mereka kekal di dalamnya”.
38

 

 

Pegadaian sayariah tidak menekankan pada pemberian bunga dari 

barang yang digadaiakan. Meskipun tampa bunga, pegadaian syariah tetap 

memperoleh keuntungan seperti yang diatur oleh Dewan Syariah Nasional, 

yaitu memberlakukan biaya pemeliharaan dari barang tyang digadaikan. 

Biaya itu dihitung dari nilai barang, bukan dari jumlah pinjaman. Sedangkan 
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pada pegadaian konvensional, biaya yang harus dibayar sejumlah dari yang 

dipinjamkan.
39

 

b. Syarat dan Rukun Biaya Mu’nah  

1. Syarat  

Syarat yang terkait dengan akid (pihak yang berakad/mu’jir dan 

musta’jir) : 

a). Menurut Madzhab Sfafi’I dan Hambali, kedua orang yang berakad 

telah berusia akil baligh. 

b). Ada kerelaan pada kedua belah pihak atau tidak ada paksaan. Orang 

yang melakukan akad berada pada posisi bebas untuk berkehendak, 

tanpa ada paksaan salah satu atau kedua belah pihak oleh siapapun.
40

  

Syarat yang terkait dengan ma’qud alaih (objek sewa):  

1). Objek sewa bisa diserah terimakan. Artinya barang sewaan tersebut 

adalah milik sah mu’jir (orang yang menyewakan) dan jika musta’jir 

(orang yang menyewa) meminta barang tersebut sewaktu-waktu 

mu’jir dapat menyerahkan pada waktu itu.  

2). Mempunyai nilai manfaat menurut syara’ 

3). Upah diketahui oleh kedua belah pihak (mu’jir dan musta’jir) 

4). Objek dapat diserahkan dan tidak cacat.
41
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2. Rukun 

a) Aqid (pihak yang berakad) 

Pihak yang berakad meliputi mu’jir (pihak yang memberikan upah) 

dan musta’jir (pihak yang menerima upah) 

b) Shiqhat (Ijab Qabul) 

Ijab qabul yang dilakukan antara mu’jir dengan musta’jir dalam 

proses sewa menyewa atau upah-mengupah. 

c) Upah  

Merujuk pada pembayaran yang diberikan sebagai imbalan atas 

manfaat yang telah disepakati. 
42

 

c. Indikator Mu’nah 

Berikut indikator mu’nah menurut Imaniah, antara lain yaitu: 

1) Penetapan Tarif Mu’nah  

Penetapan tariff mu’nah adalah sebuah kebijakan yang diterapkan oleh 

perusahaan atau pengusaha untuk mengatur batasan dalam penentuan 

upah. Dalam hal pengupahan, prinsip yang dijunjung tinggi adalah 

keadilan, sehingga tidak ada pihak yang merasa dirugikan, baik 

pengguna jasa maupun pengusaha.  

2) Harga Yang Terjangkau 

Harga yang terjangkau ini merujuk pada harga sebenarnya dari suatu 

produk yang harus dibayarkan oleh konsumen. Konsumen akan 
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mempertimbangkan harga tersebut dan menentukan apakah sesuai 

dengan harapannya.
43

  

3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Tjiptono menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Disisi lain Tjiptono dan 

Chandra mengemukan pendapat bahwa, keunggulan layanan dapat dibentuk 

melalui penerapan empat pillar service excellence yang saling berkaitan erat 

antara satu sama lain yaitu, kecepatan, keramahan dan kenyamanan 

pelayanan. 

Kualitas pelayanan merupakan nilai tambah dari suatu produk atau 

jasa yang dijual, yang secara prinsip tidak memiliki wujud. Artinya, 

pelayanan tidak hanya sekedar menjual saja, melainkan di dasari dengan 

sop, sehingga pelayanan tersebut dapat terukur dan kepuasan konsumen pun 

dapat tercapai. Di sisi lain, nilai tambah hanya akan tercipta dengan 

sendirinya ketika pelayanan dilakukan secara procedural, sehingga membuat 

para pekerja konsisten dalam menjalankan standar pelayanan yang sudah 

ditetapkan. Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan ciri serta sifat dari 
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sebuah produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun tersirat.
44

 

Lovelock dan Wright dalam M Adi Trisna  memaknai pelayanan 

sebagai kegiatan ekonomi yang menciptakan dan memberikan manfaat bagi 

pelanggan pada waktu dan tempat tertentu, sebagai hasil dan tindakan 

mewujudkan perubahan dalam diri atau atas nama penerima jasa tersebut. 

Melihat pelayanan sebagai suatu tindakan kerja yang dilakukan 

seseorang atau orang lain yang bersedia untuk bekerja dan tidak 

menyebabkan kepemilikan apapun.
45

 

b. Pelayanan Dalam Perspektif Islam 

Adapun konsep pelayanan dalam Islam adalah sebagai berikut:
46

  

1. Prinsip tolong-menolong (Ta’awun).   

Memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat manusia 

adalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi 

siapa saja yang melakukannya. Dalam Al-Qur’an surah Al-Maidah: 2 

dijelaskan. 

قْوَى  ۖ وَلََ تَعَاوَنُوا۟ عَلىَ ٱلْْثِْمِ   وَتَعَاوَنُوا۟ عَلىَ ٱلْبرِِّ وَٱلتَّ

Artinya: “Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan taqwa, dan janganlah tolong- menolong dalam berbuat 
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dosa dan pelanggaran. Dan bertaqwalah kamu kepada Allah, 

sesungguhnya Allah amat berat siksa-nya”.
47

 

 

Gambaran sikap saling tolong menolong dalam kebaikan dan 

ketakwaan, Rasulullah saw. dalam haditsnya bersabda: 

فقال « انْصُرْ أخاك ةالمًا أو مةلومًا»مرفوعاً: -عن أنس بن مالك رضً الل عنه

رجل: ٌا رسول الل، أنَْصُرُ ُ إذا كان مةلومًا، أرأٌت إنِْ كان ةالمًا كٌف أنَْصُرُ ؟ُ 

من الةلم فإنَّ ذلك نَصْرُ ُ  -أو تمْنَعُهُ -تَحْجِزُ ُ »قال:   

]روا  البخاري[ -]صحٌح[    

Dari Anas bin Malik ra, “ Tolonglah saudaramu ketika dia berbuat zalim 

atau dizalimi.” Ada seseorang lelaki bertanya, “wahai Rasulullah, aku 

dapat menolong jika ia di zhalimi. Namun, bagaimana pendapat anda 

jika ia adalah pelaku kezhaliman, bagaimana cara aku menolongnya? 

Beliau menjawab “Hendaklah engkau mencegah dia atau engkau larang 

dari kezalimah itu. Demikian cara menolongnya. Hadits Sahih-

Diriwayatkan oleh Bukhari.
48

 

Orang kaya membantu dengan kekayaannya. Orang berilmu 

membantu orang lain dengan ilmunya. Dan hendaknya kaum muslimin 

menjadi satu tangan dalam membantu orang yang membutuhkan. Jadi, 

seorang mukmin setelah mengerjakan suatu amal shalih, berkewajiban 

membantu orang lain dengan tindakan atau ucapan yang menarik 

semangat orang lain untuk beramal sholeh.
49

 

2. Prinsip memberi kemudahan (At-Tasyir).  

Dalam Kegiatan ekonomi, terkadang ada kesukaran yang dihadapi 

oleh para pihak yang bertransaksi, seperti kesukaran untuk bertemu dan 

bertransaksi face to face. Padahal adanya pertemuan dalam bertransaksi 
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merupakan sesuatu yang telah diisyaratkan oleh rasulullah Saw. Maka 

dalam hal ini, banyak ulama fiqih yang berpendapat bahwa untuk 

mengilangkan kesukaran tersebut diperkenankan para pihak untuk 

menggunakan media telekomunikasi seperti telepon, sms, atau internet, 

sehingga syarat bertemu dan bertransaksi face to face yang tersirat 

dalam hadis tersebut terpenuhi  

Penerapan konsep tasyir dalam system ekonomi Islam dihadirkan 

dalam rangka untuk memberi kemudahan, keringanan, dan 

kemaslahatan bagi para mukallaf. 

firman Allah surat Al-Baqarah: 185 yaitu:  

َ عَلىَ  مَا  ٌُرٌِدُ   ةَ وَلِتُكَبِّرُوا۟ ٱللََّّ ٌُرٌِدُ بكُِمُ ٱلْعُسْرَ وَلتُِكْمِلوُا۟ ٱلْعِدَّ ٌُسْرَ وَلََ  ُ بكُِمُ ٱلْ ٱللََّّ  

كُمْ وَلعََلَّكُمْ تَشْكُرُون  هَدَى 

Artinya: “Allah mengendaki kemudahan bagimu, dan tidak 

menghendaki kesukaran bagimu, dan hendaklah kamu mencukupkan 

bilangannya dan hendaklah kamu mengagungkan Allah atas 

petunjuknya yang diberikan kepada mu, supaya kamu bersyukur”.
50

 

  

3. Prinsip persamaan (musawah). 

Islam menjadikan persamaan sebagai salah satu prinsip 

ajarannya yang paling asasi. Dari segi sosial semua manusia dalam 

Islam sama derjatnya dan dihormati, tidak membedakan suku bangsa, 

agama, bahasa, warna kulit. Allah telah memuliakan mereka semuanya 

daripada mahkluk ciptaannya yang lain. Perbedaan suku bangsa, warna 

kulit, dan bahasa adalah sesuatu yang sengaja diciptakan Allah, bukan 
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untuk dijadikan dasar menentukan derajat sesuatu kaum, melainnkan 

hanya ketakwaan lah yang paling mulia disisinya.
51

  

firman Allah SWT dalam Al-Qur’an Al-Hujuraat 13:   

قَبَاَى ِلَ لتَِعَارَفُوْا ۚ اِنَّ  كُمْ شُعُوْبًا وَّ ى وَجَعَلْن 
انُْث  نْ ذَكَرٍ وَّ كُمْ مِّ ا خَلَقْن  هَا النَّاسُ اِنَّ ٌُّ َ ا َٰٓ  اكَْرَمَكُمْ ٌ 

رٌ  ٌْ مٌ خَبِ ٌْ َ عَلِ
 
ىكُمْ اِۗنَّ اّلل ِ اتَْق 

 
 عِنْدَ اّلل

Artinya: “Wahai manusia, kami ciptakan kamu dari laki-laki dan 

perempuan dan kami jadikan kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-suku 

agar kamu saling mengenal, sesungguhnya yang paling mulia disis 

Allah adalah yang paling takwa, sungguh Allah maha mengetahui dan 

maha mengenal”.
52

 

 

Surah Al-Hujuraat 13 menegaskan bahwa tidak ada perbedaan 

nilai kemanusiaan antara laki-laki dan perempuan dan menegaskan 

kesatuan asal-usul manusia dengan menunjukkan kesamaan derajat 

kemanusiaan, jangan sampai manusia merasa bangga atau lebih tinggi 

daripada yang lain karena bangsa, suku, warna kulit atau kondisi bawaan 

tertentu tidak menjadikan derajat manusia beda dengan yang lain. 

Begitupun di pegadaian, dalam melayani nasabah haruslah 

secara adil tidak boleh membeda-bedakan nasabah tersebut berdasarkan 

status dan derajatnya.   

4. Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah) 

Rasa saling mencintai yaitu mencintai saudara sendiri seperti 

mencintai diri sendiri, dimana sesorang karyawan memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan memperlakukan pelanggan itu 
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dengan baik seperti memperlakukan dirinya sendiri. Sebagaimana telah 

dijelaskan dala Al-Qur’an surah Al-Imran:112 yang berbunyi: 

ا إنَِّ  نُ وُدًّ حْمَ  جْعَلُ لهَُمُ الرَّ ٌَ الحَِاتِ سَ الَّذٌِنَ آمَنُوا وَعَمِلوُا الصَّ  

Artinya: “Sesungguhnya orang-orang yang beriman dan beramal saleh, 

kelak Allah yang maha pemulah akan menanamkan dalam hati mereka 

kasih sayang”.
53

 

 

Dan juga dalam sebuah hadis yang diriwatyatkan oleh sahabat 

Anas Bin Malik Ra:  

دُكُم حتَّى  ٌُؤمِنُ ااحا ًّ صلّ الله علٌه وسلمّ قال : لَا  عن انسٍ رضً الله عنه عن النّب

فسِهِ  ٌُحبُّ لنِا )رواه البخاري ومسلم واحمد ونساء(. ٌُحِبُّ لأخٌِهِ ما  

Dari Anas Ra dari Nabi Saw Bersabda “Tidak sempurna iman seseorang 

sampai dia mencintai saudaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri” 

(HR Bukhori, Muslim, Ahmad, dan An-Nasa’i).
54

  

 

Hadist di atas juga mengambarkan bahwa Islam sangat menghargai 

persaudaraan dalam arti sebenarnya. Persaudaraan yang datang dari hati 

nurani, yang dasarnya keimanan dan bukan hal-hal lain. Seorang mukmin 

yang ingin mendapat ridha Allah SWT, harus berusaha untuk melakukan 

perbuatan-perbuatan yang diridhai-nya. Salah satunya adalah mencintai 

sesama saudaranya seperti ia mencintai dirinya, sebagaimana yang 

dinyatakan dalam hadis di atas.  

5. Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin) 

Hadist yang diriwayatkan Muslim dari Jabir Bin Abdullah bahwa 

nabi bersabda:  
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ادٍ عَ  ٌَ ٌَى أخَْبَرَنَا عَبْدُ الْوَاحِدِ بْنُ زِ حْ ٌَ ٌَى بْنُ  حْ ٌَ ثَنَا  دِ بْنِ أبًَِ إسِْمَعٌِلَ عَنْ حَدَّ نْ مُحَمَّ

ِ صَلَّى  قوُلَُ قَالَ رَسُولُ اللَّ ٌَ  ِ حْمَنِ بْنِ هِلََلٍ قَالَ سَمِعْتُ جَرٌِرَ بْنَ عَبْدِ اللَّ عَبْدِ الرَّ

ٌُحْرَ  فْقَ  ٌُحْرَمْ الرِّ رَ أوَْ مَنْ  ٌْ فْقَ حُرِمَ الْخَ هِ وَسَلَّمَ مَنْ حُرِمَ الرِّ ٌْ ُ عَلَ رَ اللَّ ٌْ مْ الْخَ  

Telah menceritakan kepada kami [Muhammad bin Al 

Mutsanna]; Telah menceritakan kepadaku [Yahya bin Sa'id] dari 

[Sufyan]; Telah menceritakan kepada kami [Manshur] dari [Tamim bin 

Salamah] dari ['Abdur Rahman bin Hilal] dari [Jarir] dari Nabi 

shallallahu 'alaihi wasallam bersabda: “Barang siapa dijauhkan dari sifat 

lemah lembut (kasih sayang), berarti ia dijauhkan dari kebaikan.”
55

  

 

Untuk berlaku lemah lembut juga telah dijelaskan dalam Al-

Qur’an surah Ali-Imran 159 yang berbunyi: 

 

وْا مِنْ حَوْلكَِ ۖ فَاعْفُ  ةَ الْقَلْبِ لََنْفَضُّ ٌْ ا غَلِ ِ لنِْتَ لهَُمْ ۚ وَلوَْ كُنْتَ فَةًّ
 
نَ اّلل فَبِمَا رَحْمَةٍ مِّ

ٌُحِبُّ   َ
 
ِ ۗ اِنَّ اّلل

 
لْ عَلىَ اّلل  عَنْهُمْ وَاسْتَغْفِرْ لهَُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِى الَْمَْرِۚ فَاِذَا عَزَمْتَ فَتَوَكَّ

نَ الْمُ  ٌْ لِ تَوَكِّ  

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu 

ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. kemudian apabila 

kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepadaNya”
56

. 

 

Pada ayat di atas, dijelaskan bahwa rasul memiliki sikap lemah 

lembut tidak mudah marah kepada umatnya. Pemimpin yang kasar dan 

berkeras hatiatau kaku sikapnya, maka orang lain akan segan 

mengampirinya. Sehingga orang akan menjauh satu persatu, apabila 

orang yang telah menjauh maka janganlah orang itu yang disalahkan 

melainkan selidikilah cacat pada diri sendiri. Begitu juga dalam 
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melayani nasabah seorang pegawai haruslah bersikap ramah dan lemah 

lembut sehingga nasabah merasa nyaman, senang dan puas ketika 

melakukan transaksi. Ketika nasabah merasa pelayanannya bagus maka 

nasabah tersebut akan terus menggunakan jasa pegadaian tersebut.  

6. Prinsip Kekeluargaan (Ukhuwah) 

Ukhuwah yang secara jelas dinyatakan dalam Al-Qur’an adalah 

persaudaraan seagama dan persaudaraan yang jalinannya bukan karena 

agama. Ini tercermin jelas dalam ayat Al-Qur’an surat Al-Hujurat: 10 

yang berbunyi: 

َ لعََلَّكُمْ تُرْحَمُوْنَ 
 
كُمْ وَاتَّقوُا اّلل ٌْ نَ اخََوَ ٌْ مَا الْمُؤْمِنُوْنَ اِخْوَةٌ فَاصَْلحُِوْا بَ ١ ࣖاِنَّ  

Artinya: “Orang-orang beriman itu Sesungguhnya bersaudara. sebab 

itu damaikanlah (perbaikilah hubungan) antara kedua saudaramu itu 

dan takutlah terhadap Allah, supaya kamu mendapat rahmat.”
57

 

   

Secara majasi kata ukhuwah (persaudaraan) mencakup persamaan 

salah satu unsur seperti suku, agama, profesi, dan perasaan. Sehingga 

dalam Al-Qur’an dijelaskan bahwa ukhuwah adalah persaudaraan 

seagama Islam, dan persaudaraan yang jalinannya bukan karena agama. 

Dalam hadist juga disebutkan: 

ًَ اللُ عَنْهُ قَالَ: قَالَ رَسُوْلُ اِلل صَلَّى اللُ  ًْ مُوْسَى رَضِ هِ وَسَلَّمَ الَْمُؤْمِنُ عَنْ أبَِ ٌْ عَلَ

شُدُّ بَعْضُهُ بَعْضًا. )أخرجه البخارى( ٌَ انِ  ٌَ  للِْمُؤْمِنِ كَالْبُنْ

Diriwayatkan dari Abi Musa ra. di berkata, "Rasulullah saw. pernah 

bersabda, 'Orang mukmin yang satu dengan yang lain bagai satu 

bangunan yang bagian-bagiannya saling mengokohkan. (HR. Bukhari)
58
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Orang yang mencintai dan menyayangi saudaranya karena Allah 

Swt akan membangun suatu tatanan untuk kebahagiaan bersama. 

Apapun yang dirasakan oleh saudaranya, baik kebahagiaan maupun 

kesengsaraan, ia anggap sebagai kebahagiaan dan kesengsaraannya juga. 

Dengan demikian, terjadi keharmonisan hubungan antar individu yang 

akan memperkokoh persatuan dan kesatuan. dalam hadis di atas, 

Rasulullah saw mengibaratkan dalam berbagai hal, di antaranya dengan 

tubuh, bangunan dan lainnya. Jika salah satu ada yang menghadapi 

kesulitan, maka yang lainpun harus peduli dan turut menghadapinya. 

Begitupun sebaliknya.
59

 

c. Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Abdullah dan Tantri dalam jurnal Veronika, indikator 

kualitas pelayanan terletak pada 5 dimensi yaitu:  

1). Keandalan (reliability) 

Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang akurat sesuai 

dengan janji dan meupakan kemampuan perusahaan untuk 

melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara tepat 

waktu. Pentingnya dimensi ini adalah karena kepuasan konsumen akan 

menurun jika jasa yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan. 

Misalnya pada proses gadai emas, pegadaian syariah harus mampu 

menyelasaikan proses gadai sampai proses pencairan sesuai dengan 

waktu yang ditentukan tanpa nasabah harus menunggu lama.  
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Kecepatan pelayanan yaitu target waktu pelayanan dapat 

diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan oleh pegadaian syariah 

cabang Ahmad Yani.   

2). Daya tanggap (responsiveness) 

 responsiviness adalah kesediaan membantu pelanggan dan 

menyediakan pelayanan sesuai dan merupakan kemampuan perusahaan 

yang dilakukan langsung oleh karyawan untuk melakukan pelayanan 

dengan cepat dan tanggap.
60

Artinya setiap staf dan karyawan tidak tidak 

boleh membiarkan nasabah menunggu tanpa adanya suatu alasan yang 

jelas, karyawan dan staf harus membantu keluhan nasabah dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap 

3). Jaminan (assurance) 

Merupakan pengetahuan, kesopanan, dan kompetensi karyawan 

dan kemauan karyawan memberikan kepercayaan dan keyakinan 

sebagai penyedia jasa. Dalam melayani para nasabah diharapkan 

pegadaian syariah cabang Ahmad Yani dapat memberikan perasaan 

aman untuk menggunakan produk jasanya. Keamanan, dalam arti 

adanya proses dan produk hasil pelayanan yang dapat memberikan 

keamanan, kenyamanan dan kepastian bagi nasabah. Misalnya 

menyertakan peralatan keamanan yang harus ada di kantor pegadaian 

syariah cabang Ahmad Yani.  
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4). Empati (empaty), 

Merupakan kepedulian, perhatian secara individu atau personel 

yang diberikan kepada pelanggan. Dalam melayani para nasabah 

karyawan pegadaian syariah cabang Ahmad Yani dituntut untuk 

mempunyai sikap sopan dan ramah. Oleh karena itu keramahtamahan 

sangat penting, apalagi pada perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

5).  Bukti Fisik (tangible) 

Merupakan fasilitas, perlengkapan, peralatan, penunjang, 

penampilan personil.
61

 Kemapuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 

sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 

pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik seperti gedung, gudang, dan 

dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan dari 

pegawainya. Dimensi tangible merupakan aspek kualitas pelayanan 

yang dinikmati, dirasakan dan dinilai oleh pelanggan dengan 

menggunakan indra manusia. Kemegahan gedung, kebersihan kantor, 

kerapihan kantor dan karyawan, kenyamanan kantor, kecanggihan 

peralatan, merupakan contoh-contoh dimensi tangible dalam kualitas 

pelayanan.
62
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Pelayanan sangat diperlukan pada setiap suatu organisasi kecil 

maupun besar, karena pelayanan yang baik sangat penting dan bermanfaat 

bagi nasabah. Apabila nasabah puas dalam pelayanan suatu organisasi, 

maka nasabah berinisiatif mengambil kembali produk-produk atau jasa pada 

suatu organisasi tersebut.
63

 

4.  Pegadaian 

a. Defenisi Gadai 

Pengertian gadai dalam Islam yaitu perjanjian menahan sesuatu 

barang sebagai tanggungan utang. Kata gadai menurut bahasa berarti tetap, 

berlangsung, bertahan. Sedangkan menurut istilah berarti menjadikan 

sesuatu benda bernilai menurut pandangan syara’ sebagai tangungan utang, 

dengan adanya tanggungan utang itu seluruh atau sebagian utang itu dapat 

diterima.
64

 

Pendapat para ahli mengenai gadai: 

1). Menurut Kasmir, gadai adalah kegiatan menjaminkan barang barang  

berharga kepada pihak tertentu, guna memperoleh sejumlah uang dan 

barang yang dijaminkan akan ditebus kembali sesuai dengan perjanjian 

antara nasabah dengan lembaga gadai. 

2). Menurut Nurhayati dan Wasilah, gadai adalah menahan suatu barang 

sebagai jaminan atas utang, dimana barang gadai tersebut baru dapat 
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diserahkan kembali apabila para pihak yang berutang apabila utangnya 

sudah lunas.  

Selain beberapa pengertian gadai yang dikemukan diatas, empat 

mazhab memberikan arti gadai atau Rahn sebagai berikut:  

a) Mazhab Maliki mengartikan gadai atau rahn adalah harta yang dijadikan 

pemiliknya sebagai jaminan utang yang bersifat mengikat 

b) Mazhab Hanafi mendefenisikan gadai atau rahn dengan, “menjadikan 

sesuatu barang sebagai jaminan pembayar hak piutang tersebut baik 

seluruhnya maupun sebagiannya”. 

c) Mazhab Syafi’I dan Hambali menafsirkan gadai atau rahn dalam arti 

akad yaitu, “menjadikan materi barang sebagai jaminan utang yang 

dapat dijadikan pembayaran utang apabila orang yang berutang tidak 

dapat membayar utangnya itu”.
65

 

Pengertian Gadai terungkap dalam pasal 1150 kitab undang undang 

Huku Dagang (KUHD) adalah suatu hak yang diperoleh seseorang yang 

mempunyai piutang atas suatu barang bergerak, karena itu makna gadai 

dalam hukum perundang undangan tersebut sebagai barang jaminan, 

anggunan dan rungguhan.
66

 

Jadi penulis menyimpulkan gadai merupakan sebentuk usaha pinjam 

meminjam uang dengan jangka waktu tertentu, dimana pegadai 

menyerahkan barang sebagai tanggungan kepada pegadai. Lalu, jika sampai 
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pada waktunya tidak ditebus maka status barang berubah menjadi hak pihak 

pemberi pinjaman. Gadai dapat pula diartikan sebagai barang yang 

diserahkan sebagai tanggungan utang kredit jangka pendek dengan 

tanggungan sekuritas biasanya berlaku tiga bulan dan dapat diperpanjang 

apabila tidak dihentikan oleh salah satu pihak. Bergadai artinya meminjam 

uang seseorang atau lembaga dengan menyerahkan barang sebagai jaminan. 

Pada sisi lain gadaian artinya barang yang digadaikan, sedangkan pegadai 

berarti orang yang bergadai. 

b. Tugas, Tujuan dan Fungsi Pegadaian  

Visi dan misi pegadaian sebagai lembaga keuangan yaitu agar 

masyarakat mendapat perlakuan dan kesempatan yang adil dalam 

perekonomian. Di Indonesia pegadaian telah memiliki sejarah yang panjang, 

meningkatkan perekonomian masyarakat dengan cara memberikan uang 

pinjaman berdasarkan hukum gadai kepada masyarakat kecil, agar terhindar 

dari praktik pinjam uang dengan bunga yang tidak wajar merupakan misi 

dari lembaga pegadaian. Ditegaskan dalam keputusan Mentri keuangan 

No.Kep 39/MK/6/1/1971 tanggal 20 Januari 1970 dengan tugas sebagai 

berikut :  

1). Membina perekonomian rakyat kecil dengan menyalurkan kredit atas   

dasar hokum gadai kepada 

2). Para petani, nelayan, pedagang, industry kecil, yang bersifat produktif. 

Kaum buruh/ pegawai negeri yang ekonomi lemah dan bersifat 

komsumtif 
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4). Ikut mencegah adanya pemberian pinjaman yang tidak wajar, pegadaian 

gelap dan praktik riba lainnya. 

3) Disamping menyalurkan kredit, maupun usaha lainnya yang bermanfat 

terutama bagi pemerintah dan masyarakat 

4) Membina pola perkreditan bermanfaat apabila perlu memperluas daerah 

operasi supaya benar benar terarah 

Pelaksaan gadai yang berlangsung selama ini di perum pegadaian 

merupakan gadai sebagaimana yang dimaksud dalam KUH Perdata yaitu 

objek jaminan pada lembaga penjamin berada dalam kuasa kreditor, dan 

atas dasar peminjam dana dengan sistem gadai ini, kreditor mendapatkan 

keuntungan dalam bentuk bunga, namun dalam perkembangannya perum 

pegadaian telah meluncurkan produk yang disebut dengan gadai syariah. 

Menggunakan kata syariah disini telah dapat dipahami, bahwa system gadai 

yang dimaksud tersebut merupakan suatu sistem yang berdasarkan syariat 

Islam atau hukum Islam.  

Sifat usaha pegadaian pada prinsipnya menyediakan pelayanan bagi 

kemanfaatan umum dan sekaligus memupuk keuntungan berdasarkan 

prinsip pengelolaan. Oleh karna itu pegadaian memiliki tujuan sebagai 

berikut : 

a). Turut melaksanakan dan menunjang pelaksanaan kebijakan dan program 

pemerintah dibidang ekonomi dan pembangunan nasional pada 

umumnya melalui penyaluran uang pinjaman pembiayaan atas dasar 

hukum gadai. 
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b). Untuk mengatasi agar masyarakat yang sedang membutuhkan uang, 

tidak jatuh ketangan para pelepas uang atau tukang ijon, tukang rentenir, 

yang bunga nya relatif tinggi. 

c). Mencegah praktik pegadaian gelap dan pinjaman yang tidak wajar 

Kemudian dalam PP RI No. 103 Tahun 2000, tujuan perum pegadaian di 

pertegas, yaitu meningkatkan kesejahteraan masyarakat, terutama 

golongan menegah kebawah, melalui penyediaan dana atas dasar hokum 

gadai. Juga menjadi penyedia jasa dibidang keuangan lainnya. 

Berdasarkan ketentuan perundang undangan yang berlaku, serta 

menghindari masyarakat dari gadai gelap, praktik riba, dan pinjaman 

yang tidak wajar lainnya. 

Sedangkan fungsi pokok pegadaian menurut Usman adalah sebagai 

berikut : 

1). Mengelola penyaluran uang pinjaman atas dasar hukum gadai dengan 

cara mudah, cepat, aman dan hemat. 

2).Menciptakan dan mengembangkan usaha usaha lain yang 

menguntungkan bagi lembaga pegadaian maupun masyarakat 

3). Mengelola keuangan, perlengkapan, kepegawaian dan diklat 

4). Mengelola organisasi, tata kerja, dan tata laksana pegadaian  

5). Melakukan penelitian dan pengembangan serta mengawasi pengelolaan 

pegadaian.
67
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c. Kegiatan usaha pegadaian 

Perum pegadaian telah melaksnakan kegiatan usahanya sebagai 

berikut : 

a). Jasa Taksiran 

Merupakan produk jasa perum  pegadaian yang mana jasa ini 

diberikan kepada mereka atau nasabahnya yang ingin mengetahui 

kualitas perhiasan miliknya (emas, perak dan berlian). Jasa ini sudah 

mulai diperkenakan ke masyarakat semenjak status hukum lembaga ini 

berubah yaitu semenjak peralihan dari perusahaan jawatan menjadi 

perusahaan umum dan jasa ini sudah mulai dimanfaatkan oleh 

masyarakat. 

b). Jasa titipan  

Perum pegadaian juga menyedikan jasa titipan untuk keamanan 

dan pemeliharaan barang atau surat berharga. Barang yang dapat 

dititipkan untuk keamanan dan pemeliharaan barang atau surat berharga, 

sepeda motor dengan biaya yang terjangkau serta kemananan barang 

terjamin. Jasa ini belum banyak dimanfaatkan masyarakat karena tidak 

semua cabang dapat melayani jasa titipan.pelanggan jasa titipan ini 

adalah orang-orang yang ingin memperoleh rasa aman terhadap harta 

miliknyadari ancaman pencurian atau perampokan. Jasa ini juga 

bermanfaat bagi orang orang yang akan pergi meninggalkan rumah 

dalam waktu lama seperti misalnya pergi menaikan ibadah haji, pergi 

keluar kota dan mahasiswa yang sedang berlibur. 
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c). Unit toko emas “Galeri 24 “ 

Perum pegadaian juga memiliki toko emas yang menjual 

berbagai macam perhiasan emas dengan model-model yang tidak kalah 

dengan pasaran serta harga yang ditawarkan juga beravariasi tergantung 

kadar dan karatnya setiap perhiasan yang dibeli akan dilampiri sertifikat 

jaminan. Tujuan dari pemberian sertifikat jaminan ini untuk 

memberikan keyakinan pada konsumen bahwa perhiasan yang dibeli asli 

dan kualitasnya terjamin. 

d). Unit produksi perhiasan emas  

Work shop perhiasan merupakan unit produksi perhiasan emas 

dikenal dengan sebutan UP2E merupakan salah satu diversifikasi usaha 

perum pegadaian yang mempunyai kegiatan memproduksi emas untuk 

keutuhan unit toko emas Galeri 24 dan pesanan dari pihak luar dalam 

jumlah besar maupun dalam jumlah kecil. Bulang Agustus 2000 UP2E 

mulai memproduksi perhiasan dengan bahan baku dari emas pesanan 

dari konsumen. Produk perhiasan UP2E dengan mesin produksi dan 

keahlian kerajinan tangan.
68

 

d. Fatwa Dewan Syariah Nasional Tentang Pembiayaan Yang Disertai Al 

Rahn  

1). Fatwa DSN No 24/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn 

Bahwa pinjaman dengan menggadaikan barang sebagai jaminan utang 

dalam bentuk Rahn dibolehkan dengan ketentuan sebagai berikut. 
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Pegadaian Sebagai Sarana Pemberian Kredit, Lex Jurnalica, Volume.,1, No.,3, (2004), h. 172-173 

 



44 

 

a). Murtahin (penerima barang) mempunyai hak untuk menahan Marhun 

(barang) sampai semua utang Rahin (yang menyerahkan barang) 

dilunasi. 

b). Marhun dan manfaatnya tetap menjadi milik Rahin. Pada prinsipnya, 

Marhun tidak boleh dimanfaatkan oleh Murtahin kecuali seizin 

Rahin, dengan tidak mengurangi nilai Marhun dan pemanfaatannya 

itu sekedar pengganti biaya pemeliharaan dan perawatannya. 

c). Pemeliharaan dan penyimpanan Marhun pada dasarnya menjadi 

kewajiban Rahin, namun dapat dilakukan juga oleh Murtahin, 

sedangkan biaya dan pemeliharaan penyimpanan tetap menjadi 

kewajiban Rahin. 

d). Besar biaya pemeliharaan dan penyimpanan Marhun tidak boleh 

ditentukan berdasarkan jumlah pinjaman. akad amanah adalah akad-

akad yang tidak melahirkan kewajiban untuk: bertanggungjawab 

terhadap harta pihak lain ketika harta tersebut rusak, hilang, atau 

berkurang (kualitas). 
69

 

2). 26/DSN-MUIIIII/2002 tentang Rahn Emas; dan fatwa DSN-MUI 

3). Nomor: 68/DSN-MUI/III/2008 tentang Rahn Tasjily; 

5). Akad Jual-beli (al-bai') adalah sebagaimana dalam fatwa 

6). DSN-MUI Nomor: 04/DSN-MUI/IV 12000 tentang Murabahah; 

7). fatwa DSN-MUI Nomor: 05IDSN-MUIIIVI2000 tentang Jual-Beli 
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8). Salam; dan fatwa DSN-MUI Nomor: 06IDSN-MUI/IV/2000 tentang 

Jual- Beli Istishna'; 

9). Akad Qardh adalah sebagaimana dalam fatwa DSN-MUI Nomor: 

19IDSN-MUIIIV/2001 tentang al-Qardh; 

10). Akad Ijarah adalah sebagaimana dalam fatwa DSN-MUI Nomor: 

09IDSN-MUIIIV/2000 tentang Pembiayaan Ijarah; 

11). Akad Musyarakah adalah sebagaimana dalam fatwa DSN-MUI Nomor: 

08/DSN-MUI/IV /2000 tentang Pembiayaan Musyarakah; 

12). Akad Mudharabah adalah sebagaimana dalam fatwa DSN-MUI Nomor: 

07/DSN-MUI/IV/2000 tentang Pembiayaan Mudharabah (Qiradh); 

13). Ta'widh adalah sebagaimana dalam fatwa DSN-MUI Nomor: 43/DSN-

MUIIVIII/2004 tentang Ganti Rugi (Ta'widh); 

5. Ekonomi Syariah  

Ekonomi syariah adalah suatu sistem ekonomi yang berlandaskan 

prinsip-prinsip Islam. Ekonomi syariah mengutamakan prinsip-prinsip etika, 

keadilan, dan kepatuhan terhadap ajaran Islam dalam setiap aspek aktivitas 

ekonomi.  

Beberapa prinsip utama dalam ekonomi syariah meliputi: 

1). Larangan riba, riba adalah larangan dalam Islam terhadap bunga atau 

keuntungan tambahan yang dikenakan pada pinjaman uang. 

2). Keadilan adalah prinsip yang sangat penting dalam ekonomi syariah. 

Semua pihak harus diperlakukan terutama dalam transaksi dalam ekonomi 

syariah. 
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3). Larangan masyir dan gharar, masyir adalah bentuk perjudian dan gharar 

adalah ketidakpastian yang berlebihan dalam transaksi. 

4).Kepemilikan yang sah, ekonomi syariah menghormati hak kepemilikan 

pribadi yang sah dan melarang pencurian dan penipuan. 

5). Pembagian keuntungan, pembagian keuntungan dalam transaksi  ekonomi 

syariah adalah risiko dan laba dibagi bersama antara pihak-pihak yang 

terlibat. 
70

 

B. Penelitian Terdahulu  

Penelitian ini dibuat berdasarkan acuan dan keterkaitan teori 

daripenelitian-penelitian terdahulu. Berikut ini akan diuraikan beberapa 

penelitian terdahulu, beserta persamaan dan perbedaanya yang mendukung 

penelitian ini. 

Tabel II. 1 

Penelitian Terdahulu  

No Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian Perbedaan 

dan 

Persamaan 

1 Risanaturrahmi 

(2020) meneliti 

tentang 

“Pengaruh Biaya 

Administrasi, 

Jasa 

Pemeliharaan, 

dan Nilai 

Taksiran 

Terhadap 

Keputusan 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

analisis 

deskriptif 

kuantitatif. 

 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa biaya 

administrasi, jasa 

pemeliharaan dan 

nilai taksiran   

berpengaruh  

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan nasabah 

Perbedaan 

antara 

penelitian 

terdahulu 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

penelitia 

terdahulu 

menggunakan 

tiga variabel 
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Nasabah 

Menggunakan 

Pembiayaan 

Rahn Pada 

Pegadaian 

Syariah.  

dalam 

menggunakan 

produk gadai emas 

pada 

PT.Pegadaian 

syariah  

yaitu, 

variabel 

biaya 

administrasi 

(X1), jasa 

pemeliharaan 

(X2) dan dan 

nilai taksiran 

(X3), 

sedangakan 

pada 

penelitian ini  

menggunakan 

2 variabel 

yaitu, biaya 

mu’nah (X1) 

dan kualitas 

pelayanan 

(X2). Dimana 

variabel 

kualitas 

pelayanan 

yang tidak 

diteliti oleh 

penelitian 

sebelumnya. 

 

2 Dini Dinanti 

Amalia (2020) 

Meneliti tentang 

“Pengaruh Biaya 

Mu’nah Terhadap 

Keputusan 

Nasabah Dalam 

Menggadai 

Barang di 

PT.Pegadaian 

Syariah Unit 

Penurunan Kota 

Bengkulu 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif. 

 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa biaya 

mu’nah tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan nasabah 

dalam menggadai 

barang di PT. 

pegadaian Syariah 

unit penurunan 

kota Bengkulu.  

 

Perbedaan 

antara 

penelitian 

terdahulu 

dengan 

penelitian ini 

adalah dalam 

penelitian 

terdahulu 

hanya 

menggunakan 

satu variabel 

saja yaitu 

biaya mu’nah 

(X1), 

sedangakan 

pada pada 

penelitian ini 
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menggunakan 

dua variabel 

yaitu biaya 

mu’nah dan 

kualitas 

pelayanan. 

Dimana 

variabel 

kualitas 

pelayanan 

yang tidak 

diteliti oleh 

penelitian 

sebelumnya.  

 

3 Fitiani 

Nasir(2018) 

Meneliti tentang 

“Pengaruh 

Promos 

Pengetahuan dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Minat 

Nasabah 

Menggunakan 

Jasa Rahn Pada 

Kantor 

PT.Pegadaian 

Syariah Pasar 

Baru Banteng 

Dalam 

penelitian ini 

menggunakan 

metode 

analisis 

kuantitatif 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa varibel 

promosi, 

pengetahuan dan 

kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh 

yang signifikan 

terhadap minat 

nasabah 

menggunakan jasa 

rahn di Pt. 

pegadaian. 

 

Perebedaan 

penelitian 

terdahulu 

dengan 

penelitian ini 

adalah dalam 

penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

tiga variabel 

yaitu, 

promosi (X1), 

pengetahuan 

(X2), 

sementara 

dalam 

penelitian ini 

hanya 

menggunakan 

dua variabel 

yaitu, biaya 

mu’nah (X1) 

dan kualitas 

pelayanan 

(X2). Dimana 

varaibel 

biaya mu’nah 

pada 

penelitian ini 

tidak diteliti 

pada 
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penelitian 

sebelumnya.  

 

 

C. Kerangka Berfikir  

Kerangka teoritis merupakan konsep yang berisikan hubungan 

antara variabel bebas dann variabel terikat dalam rangka memberikan jawaban 

sementara.
71

 

Kerangka teoritis dibuat untuk mepermudah proses penelitian karena 

telah mencakup tujuan dari penelitian itu sendiri. Tujuan utama dalam 

penelitian ini adalah untuk mengetahui “Pengaruh Biaya Mu’nah dan Kualitas 

Pelayanan sebagai (variabel dependen), Terhadap Minat Nasabah sebagai 

(variabel dependen), Dalam Menggunakan Produk Gadai Emas pada PT. 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani (sebagai objek), di Tinjau Menurut 

Perspektif Ekonomi Syariah”. Berdasarkan penjelasan di atas berikut adalah 

skema kerangka teoritis yang dapat digambarkan: 

Gambar II. 1 

Kerangka Berfikir 

 

 

      

   

  Sumber: Data Olahan, 2024 
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D. Hipotesis 

Hipotesis adalah suatu pernyataan yang pada waktu diungkapkan 

belum mengetahui kebenarnnya, tetapi memungkinkan untuk diuji dalam 

kenyataan empiris.
72

  

Ho1 : Diduga biaya mu’nah tidak berpengaruh dan signifikan terhadap minat 

nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada Pt.pegadaian 

syariah cabang Ahmad Yani. 

Ha1 : Diduga biaya mu’nah berpengaruh dan signifikan terhadap minat 

nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT.Pegadaian 

syariah cabang Ahmad Yani. 

Ho2 : Diduga kualitas pelayanan tidak berpengaruh dan signifikan terhadap 

minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT. 

Pegadaian syariah cabang Ahmad Yani. 

Ha2 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap minat 

nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada PT. Pegadaian 

syariah cabang Ahmad Yani. 

Ho3 : Diduga biaya mu’nah dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh dan 

signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk gadai 

emas pada PT. Pegadaian syariah cabang Ahmad Yani. 

Ha3 : Diduga biaya mu’nah dan kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan 

terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas pada 

PT. Pegadaian syariah cabang Ahmad Yani 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian lapangan 

(field research). Penelitian lapangan (field research) adalah jenis penelitian 

yang dilaksanakan secara sistematis untuk mengambil data di lapangan.
73

 

Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan penelitian 

kuantitatif. Pendekatan kuantitatif adalah suatu pendekatan yang secara primer 

menggunakan paradigma postpositivist dalam mengembangkan ilmu 

pengetahuan (seperti pemikiran tentang sebab-akibat, reduksi variabel, 

hipotesis dan pertanyaan spesifik menggunakan pengukuran dan observasi 

serta pengujian teori), menggunakan strategi penelitian seperti eksperimen dan 

survey yang memerlukan data statistik, sesuai dengan namanya banyak dituntut 

menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data 

tersebut, serta penampilan dari hasilnya. 
74

 

B. Lokasi Penelitian  

Adapun lokasi penelitian oleh peneliti adalah PT. Pegadaian Syariah 

Cabang Ahmad Yani Pekanbaru yang beralamat di Jl. Imam Munandar RT. 01 

RW.11 Kelurahan Tangkerang Utara Harapan Raya Pekanbaru. Peneliti 

memilih lokasi ini karena ini merupakan studi kasus pada pegadaian syariah 
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yang menerapkan produk pembiayaan gadai emas syariah. Pegadaian syariah 

cabang Ahmad Yani merupakan pegadaian syariah yang menerapkan produk 

pembiayaan gadai emas syariah yang beradada di pusat kota yang 

memungkinkan jumlah nasabah nya lebih banyak dan area atau wilayah yang 

menjadi titik fokus utama untuk aktivitas komersial. Dan juga Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani merupakan pegadaian syariah satu-satunya yang 

bearada dipusat kota Pekanbaru. Pegadaian syariah merupakan satu-satunya 

lembaga keuangan non bank yang menyediakan fasilitas investasi emas dengan 

produknya gadai emas (Rhan ) dan juga sangat berkembang baik dari segi 

gadai emasnya maupun produk produk yang di tawarkan. 

C. Subjek dan Objek penelitian 

1. Subjek Penelitian  

Suharsimi Arikunto mendefenisikan subjek penelitian sebagai 

benda, hal atau orang yang menjadi tempat data di mana variabel penelitian 

melekat, dan yang di permasalahkan.
75

Adapun yang menjadi subjek 

penelitian ini adalah nasabah dan manager gadai syariah PT. Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru. 

2. Objek Penelitian  

Objek penelitian ini adalah apa yang menjadi sasaran peneliti. Yang 

dalam penelitian ini adalah “Biaya Mu’nah dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan Produk Gadai Emas Pada 

PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani. 
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D. Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

Populasi menurut adalah kelompok yang menarik peneliti, 

dimana kelompok tersebut oleh peneliti dijadikan sebagai objek untuk 

menggeneralisasikan hasil penelitian.Populasi juga didefenisikan 

sebagai suatu himpunan yang terdiri dari orang, hewan, tumbuh-

tumbuhan, dan benda-benda yang memiliki kesamaan sifat.
76

 

Pengertian populasi yang lebih kompleks adalah bahwa populasi 

juga bukan sekedar jumlah yang ada pada subjek yang dipelajari, tetapi 

meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek itu.
77

 

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah data jumlah 

nasabah PT.Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru tahun 

2022 yang berjumlah 4.923 nasabah. 

2. Sampel  

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut, ataupun bagian kecil dari anggota 

populasi yang diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapat 

mewakili populasinya.
78

 Untuk menentukan ukuran sampel dari populasi 

ditentukan dengan rumus slovin sebagai berikut: 
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n  
 

         

Keterangan: 

N = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

1 = Angka konstan 

E = Pepresentase kesalahan pengambilan sampel yang masih 

diinginkan. 

Berdasarkan data olahan tahun 2022 tercatat sebanyak 4.923 nasabah 

gadai, kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel 

yang ditolerir 10% 

n = 
     

             
  

n = 
     

              
  

n = 
     

     
 = 98   

Berdasarkan hasil perhitungan rumus slovin, maka jumlah 

sampel yang dapat diambil adalah 98 nasabah. Teknik penentuan 

sampel pada penelitian ini adalah teknik non probability sampling 

dengan menggunakan metode purposive sampling, dimana teknk ini 

adalah suatu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 

atau seleksi khusus.
79
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E. Sumber Data 

Jenis data yang digunakan adalah data berkala, yaitu data yang 

dikumpulkan dari waktu ke waktu untuk memberikan gambaran tentang 

perkembangan suatu kegiatan. Sumber data dalam penelitian ini adalah : 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh 

peneliti secara langsung dari sumber datanya. Data primer disebut juga 

sebagai data asli atau baru yang memiliki sifat up to date. Untuk 

mendapatkan data primer, peneliti harus mengumpulkannya secara 

langsung.
80

 Dalam penelitian ini, data primer yang digunakan berupa 

wawancara dan penyebaran kuesioner kepada nasabah gadai di Pt.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru.  

2. Data Sekunder 

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber kedua atau 

sumber sekunder dari data yang dibutuhkan.Maksudnya, data diperoleh dari 

orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada 

sebelumnya, diperoleh seperti dari bahan pustaka, literature, penelitian 

terdahulu, dan lain-lainnya yang berkaitan dengan penelitian penulis yang 

bersifat dokumentasi.
81
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F. Defenisi Operasional Variabel  

  Tabel III. 1 

Defenisi Operasional Variabel 

 

Variabel 

Penelitian 

Defenisi 

Operasional 

Variabel Indikator Skala 

Ukuran 

Biaya 

Mu’nah 

(X1) 

 

 

 

 

Biaya Mu’nah 

diartikan sebagai 

biaya pemeliharaan 

barang jaminan yang 

dipungut untuk 

mengganti biaya 

yang dikeluarkan 

oleh pegadaian 

syariah. 

 

(Amalia, 2020) 

Penetapan Tarif Mu’nah  

Harga yang terjangkau 

 

 

 

 

 

 

 

(Ghazali, 2010) 

skala likert.  

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan  

(X2) 

kualitas pelayanan 

merupakan nilai 

tambah dari suatu 

produk atau jasa 

yang dijual,yang 

secara prinsip tidak 

memiliki wujud. 

  

(Wiryada, 2023) 

Bukti Fisik (tangibles) 

Realibilitas (realibility) 

Daya Tanggap 

(responsiveness) 

Jaminan (assurance) 

Empati (empaty) 

(Hasni, 2016) 

skala likert  

Minat 

Nasbah 

(Y) 

 

 

 

Minat adalah suatu 

rasa lebih suka dan 

rasa ketertarikan 

pada suatu hal atau 

aktivitas, tanpa ada 

yang menyuruh. 

(Slameto, 2010) 

Minat transaksional  

Minat refrensial  

Minat preferensial  

Minat eksploratif  

 

 

(Augusty, 2006)   

 skala likert  

    Sumber: Data Olahan  

 

G. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk mengumpulkan data 

dalam penelitian ini adalah: 
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1. Observasi (Pengamatan) 

Adalah aktivitas pengamatan yang peneliti lakukan secara langsung 

dengan mengunjungi lokasi penelitian guna memperoleh data yang sesuai 

fokus penelitian.
82

 Dalam penelitian ini, peneliti terjun langsung ke lokasi 

untuk memperoleh data dan informasi mengenai biaya mu’nah dan kualitas 

pelayanan terhadap minat nasabah dalam menggadai Pada  PT.Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani. 

2. Kuisioner (Angket) 

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden 

untuk di jawabnya.
83

 Dalam hal ini melakukan kuisioner guna melengkapi 

data yang diperlukan tentang minat masyarakat dalam menggadai di PT. 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani. Kuisioner dalam penelitian ini 

ditujukan kepada nasabah gadai Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

Pekanbaru.  

3. Wawancara  

Teknik wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui 

pengajuan sejumlah pertanyaan  secara lisan kepada subjek yang 

diwawancarai. Teknik wawancara dapat pula diartikan sebagai cara yang 

dipergunakan untuk mendapatkan data dengan bertanya langsung secara 
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bertatap muka dengan responden yang menjadi subjek penelitian.
84

 Dalam 

penelitian ini wawancara ditujukan kepada manager dan nasabah gadai 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru. 

4. Dokumentasi 

Yaitu salah satu teknik pengumpulan data yang digunakan untuk 

menelusuri data historis, sebagian besar data yang tersedia berbentuk 

laporan. Dalam hal ini data yang diperoleh secara dokumentasi yang ada 

diperusahaan yang menjadi objek penelitian.
85

  

H.  Metode Analisa Data 

Dalam penelitian ini Metode analisis data yang digunakan  adalah 

menggunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif adalah metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk 

meneliti pada populasi/sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 

instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistic, dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
86

 Analisis kuantitatif 

ini dilakukan dengan cara mengkuantifikasi data-data penelitian kedalam 

bentuk angka-angka dengan menggunakan skala likert.  

Dengan alternatif pilihan pilihan 1 sampai dengan 5 jawaban dan 

pertanyaan, dengan bobot skor yaitu:  
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         Tabel III. 2 

         Skor Alternatif Jawaban 

 

Simbol Keterangan Skor 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

TS Tidak Setuju 2 

N Netral 3 

S Setuju 4 

SS Sangat Setuju 5 

I. Uji Intrumen Penelitian  

a. Uji Validitas 

Menurut Azwar, uji validitas mempunyai arti sejauh mana 

ketepatan dan kecermatan suatu instrument pengukur dalam melakukan 

fungsi ukurnya. Suatu uji dikatakan memiliki validitas yang tinggi apabila 

alat tersebut menjalankan fungsi ukur secara tepat atau memberikan hasil 

ukur yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. 

Artinya hasil ukur dari pengukuran tersebut merupakan besaran yang 

mencerminkan secara tepat fakta atau keadaan sesungguhnya dari apa yang 

diukur. 
87

 

Uji validitas ini dapat dilakukan dengan menggunakan korelasi 

product moment, yaitu mengkorelasikan skor masing-masing item dengan 

skor total. Skor total itu sendiri ialah skor yang diperoleh dari penjumlahan 

skor item instrumen tersebut. Peluang ralat (p) maksimal adalah 0.05.
88
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b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas adalah merupakan uji yang dilakukan untuk 

mengetahui sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dapat dipercaya, 

apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok 

subjek yang sama diperoleh hasil pengukuran yang relative sama, selama 

aspek yang diukur dalam diri subjek memang belum berubah.  

Realiabilitas ukuran menyangkut seberapa jauh skor deviasi 

individu, atau skor-z, relatif konsisten apabila dilakukan pengulangan 

pengadministrasian dengan tes yang sama atau tes yang ekivalen.
89

  

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kestabilan 

suatu alat ukur. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan 

pendekatan internal consistency reliability yang menggunakan 

alphacronbach untuk mengidentifikasi seberapa baik hubungan antara 

item-item dalam instrumen penelitian.
90

 

J. Uji Asumsi Klasik 

Pengujian ini meliputi Uji Normalitas, Uji Heterokedastisitas, Uji 

Multikolinearitas 

a. Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 

regresi variable penganggu atau residual memiliki distribusi 

normal.Seperti diketahui bahwa uji t dan f mengamsumsikan bahwa nilai 
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residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji 

statistic menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil.
91

 

b. Uji Heterokedastisitas  

Uji heterokedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 

tetap, maka disebut homoskedastisitas, dan jika varians dari residual satu 

pengamatan ke pengamtan yang lain berbeda disebut heterokedastisitas. 

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya gejala heterokedastisitas 

dapat dilakukan dengan melihat melakukan uji glejser yaitu 

mengkorelasikan nilai absolut residual dengan masing-masing variable. 

Hasil dari uji glejser menunjukkan tidak ada heterokedastisitas apabila 

perhitungan SPSS nilai probabilitas signifikansinya diatas tingkat 

kepercayaan 5%. 

c. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya korelasi antar variable independen dalam model regresi. Model 

regresi yang baik adalah yang tidak mengandung multikolinearitas. 

Mendeteksi multikolinearitas dapat melihat nilai tolance dan varian 

inflaction factor (VIF) sebagai tolak ukur. Apabila nilai tolerance > 0,1 
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dan nilai VIV < 10 maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 

tersebut tidak terdapat multikolinearitas.
92

 

K. Analisa Hasil Penelitian  

1. Analisis Regresi Linear Berganda  

Regresi pengelolaan linear berganda adalah metode statistika yang 

digunakan untuk membentuk hubungan antara variabel terikat dengan 

variabel bebas. Apabila variabel bebas berjumlah lebih dari satu maka 

analisis regresi menggunakan linear berganda yang digunakan. Untuk 

persamaan regresi linear berganda pada umumnya dirumuskan: 

Y= a + b1X1 + b2X2 + e 

Dimana: 

Y     = Minat Nasabah 

X1     = Biaya Mu’nah 

X2    = Kualitas Pelayanan 

a      = Konstanta 

b1..b5 = Koefisien regresi masing-masing variabel  

e    = Erorr atau kesalahan penganggu, artinya nilai-nilai dari variabel lain 

yang tidak dimasukkan dalam persamaan. Nilai ini biasanya tidak di  

hiraukan dalam perhitungan.  
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L. Uji Hipotesis Penelitian 

1. Uji Parsial (Uji t) 

Pengujian t statistik adalah pengujian terhadap masing masing 

variabel independen. Uji t (coefficient) akan dapat menunjukkan masing 

masing variabel independen (secara parsial) terhadap variabel dependen. 

Hipotesisnya yang di gunakan : 

H0 : b1 = b2 = 0 

Ha : b1  b2    

Pengujian dilakukan melalui uji t dengan membandingkan thitung  (th) dengan 

ttabel (tt) pada   apabila hasil perhitungan menunjukkan :  

a. Th ≥ t0  maka Ho ditolak, artinya variasi varaibel bebas dapat 

menerangkan varaibel terikat dan terdapat pengaruh antara kedua 

variabel yang diuji.  

b. Th < tt maka H0 diterima Ha ditolak, artinya variasi variabel bebas tidak 

dapat menerangkan variabel terikat dan tidak terdapat pengaruh antara 

kedua variabel yang diuji. 
93

 

2. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F bertujuan untuk mencari apakah variabel independen 

secara bersama-sama (stimultan) memepengaruhi variabel dependen. uji 

f dilakukan untuk melihat pengaruh dari seluruh variabel bebas secara 
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bersama-sama terhadap variabel terikat.Tingkatan yang digunakan 

adalah sebesar 0,5 atau 5%, jika nilai signifikan F, 0.05 maka dapat 

diartikan bahwa variabel dependen ataupun sebaliknya.Uji simultan F 

digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh secara 

bersama-sama atau simultan antara variabel independen terhadap 

variabel dependen. Adapun ketentuan dari uji F yaitu sebagai berikut : 

1. Jika nilai signifikan F, 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

Artinya semua variabel independen/bebas memiliki pengaruh secara 

signifikan terhadap variabel dependen/terikat 

2. Jika nilai signifikan F. 0,05 maka H0 diterima dan H1. Artinya, 

semua variabel independent/ bebas tidak memiliki pengaruh secara 

signifikan terhadap variabel dependen/terikat. 

3. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien Determinasi yang sering disimbolkan dengan R2 pada 

prinsipnya melihat besar pengaruh variabel terikat. Bila angka koefisien 

determinasi dalam model regresi terus menjadi kecil atau semakin dekat 

nol berarti semakin kecil pengaruh semua variabel bebas terhadap 

variabel terikat atau nilai R2semakin mendekati 100% berarti semakin 

besar pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel terikat. 

Adapun rumus koefisien determinasi sebagai berikut : 

 

 

  Keterangan : 

KP = r2x 100 % 
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KP = Nilai koefisien determinasi 

R2 =Nilai Koefisien Korelasi.
94

 

M. Gamabaran Umum Objek Penelitian  

1. Profil Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru 

Pegadaian syariah cabang Ahmad Yani merupakan suatu badan 

usaha milik Negara yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa 

peminjaman uang dengan menggadaikan suatu barang sebagai jaminannya. 

Nasabah yang ingin mendapatkan uang pinjaman harus menggadaikan 

barang sebagai jaminan. Baru kemudian pihak pegadaian memberikan 

pinjaman uang sebanding dengan nilai jaminan barangnya. Tiap 

pinjamannya memiliki jangka waktu berlaku. Nasabah dapat melunasi 

pinjamannya atau menebus barangnya sesuai dengan jumlah pinjaman 

sebelum jangka waktu tersebut habis. Jika pinjaman tidak lunas dibayar 

sampai jangka waktu habis, maka barangnya akan hangus. Jika barang 

hangus, maka barang tidak dapat ditebus dan akan dilelang oleh pihak 

pegadaian.  

Lembaga  : PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani Pekanbaru 

Alamat   : Jl. Harapan Raya Pekanbaru, Riau.  

Tahun Berdiri : 2009 
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  Gambar III. 1  

      Logo Pegadaian Syariah 

 

    Sumber: Pegadaian Syariah  

2. Sejarah Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani  

Pegadaian syariah pertama kali berdiri di Jakarta dengan nama Unit 

Layanan Gadai Syariah (ULGS) cabang Dewi Sartika di bulan Januari 

tahun 2003, menyusul kemudian pendirian ULGS di Surabaya, Makasar, 

Semarang, Surakarta, dan Yogyakarta di tahun yang sama hingga 

September 2003. Masih di tahun yang sama pula, 4 kantor cabang 

pegadaian di Aceh dikonversi menjadi pegadaian syariah.  

Pada saat ini pegadaian syariah sudah berbentuk sebagai sebuah 

lembaga. Ide pembentukan pegadaian syariah selain karena tuntutan 

idealisme juga dikarenakan keberhasilan terlembaganya bank dan asuransi 

syariah. Setelah terbentuknya bank, BMT, BPR, dan asuransi syariah, 

maka pegadaian syariah mendapat perhatian oleh beberapa praktisi dan 

akademisi untuk dibentuk dibawah satu lembaga sendiri.  

PT. Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani. Berdiri pada tahun 

2009, yang berlokasi di Jl. Harapan Raya Pekanbaru, Riau. Pegadaian 

syariah cabang Ahmad Yani memiliki beberapa unit pegadaian syariah, 

diantaranya unit Dahlia, unit Rumbai, unit PSK, unit Gobah, dan unit Paus 

ujung. Berdirinya Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani yaitu untuk 
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mencegah ikon, rentenir, dan pinjaman tidak wajar lainnya. Selain itu 

untuk meningkatkan kesejahteraan rakyat kecil, dan mendukung program 

pemerintah dibidang ekonomi dan pembangunan nasional. Serta untuk 

lebih mengembangkan usaha syariah dikawasan Harapan Raya
95

 

3. Visi Misi Pegadaian Syariah  

Visi  

“Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu menjadi 

market leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang terbaik untuk 

masyarakat menengah kebawah.” 

Misi  

a. Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 

memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah kebawah 

untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 

b. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang memberikan 

kemudahan dan kenyamanan diseluruh pegadaian dalam 

mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap menjadi pilihan 

utama masyarakat. 

c. Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha lain dalam 

rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.  
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4. Produk Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani  

Pegadaian syariah merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang bergerak dalam bidang jasa keuangan non bank dengan kegiatan 

utamanya menyalurkan pinjaman kepada masyarakat, selain daripada itu 

pegadain juga dibuka dengan maksud untuk melayani dan membantu serta 

menolong para nasabah yang sedang kesulitan dalam segi ekonomi yang 

lemah dengan system gadai  

Pegadain Syariah Cabang Ahmad Yani mempunyai 6 produk yang 

unggul, diantaranya
96

 :  

a. Rahn ( jasa gadai berprinsip syariah) 

Rahn adalah skema pinjaman untuk memenuhi dana bagi 

masyarakat dengan system gadai sesuai syariah. Sedangakan barang 

yang menjadi jaminannya berupa perhiasan emas, berlian, peralatan 

elektronik dan kendaraan bermotor.  

b. Mulia (investasi yang sangat liquid sepanjang masa) 

Yaitu suatu fasilitas kepemilikan emas batangan melalui 

penjualan logam mulia oleh pegadaian syariah kepada masyarakat 

secara tunai atau dengan pola angsuran secara murabahah dalam proses 

cepat dalam jangka waktu tertentu dan fleksibel. Program mulia ini 

memfasilitasi kepemilikan emas batangan melalui penjualan logam 

mulia oleh pegadaian secara tunai atau angsuran sampai 3 tahun. 

Tersedia pilihan logam mulia dengan berat 1gr, 2 gr, 5 gr, 10 gr, 25 gr, 
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50 gr, 100 gr, 250 gr, dan I kg. Akad  mulia (murabahah logam mulia 

untuk investasi abadi) menggunakan akad murabahah dan rahn.  

c. Amanah (pembiayaan kepemilikan kendaraan bermotor) 

Kendaraan bermotor menjadi kebutuhan utama bagi karyawan. 

Kebutuhan ini bisa dimiliki melalui program amanah dari pegadain 

syariah, dengan skema pemberian pembiayaan kepada masyarakat yang 

berpenghasilan tetap dalam jangka waktu kreditnya 12, 24, dan 36 

bulan, yang pengembaliannya dilakukan secara angsuran.  

d. Arrum BPKB  

Arrum BPKB adalah pembiayaan syariah untuk pengembangan 

usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) dengan jaminan BPKB 

kendaraan bermotor. Sama halnya dengan kreasi pembiayaan Arrum  

BPKB berjangka waktu fleksibel mulai dari 12, 18, 24, dan 36 bulan 

dengan pinjaman mulai dari 3 juta.  

e. Arrum Haji 

Arrum haji adalah layanan pembiayaan untuk mendapatkan porsi 

haji secara syariah dengan barang jaminan emas atau tabungan emas 

dan proses yang mudah serta aman. Dengan syarat jaminan tabungan 

emas senilai 3,5 gram atau emas batangan dan perhiasan dengan 

taksiran minimal 1,9 juta rupiah, bukti SAPIH (setoran awal biaya 

penyelenggaraan ibadah haji) dan SPH (surat pendaftaran haji), buku 

tabungan haji, dll. Pada PT.Pegadaian syariah cabang Ahmad Yani 

dikenakan biaya mu’nah sebesar 0,95 %/bln dari nilai taksiran.  
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f. Tabungan Emas 

Tabungan emas pegadaian adalah layanan penitipan emas yang 

memungkinkan nasabah melakukan investasi emas secara mudah, 

aman, dan terpercaya. Artinya, anda sebagai nasabah membeli 

sejumlah emas kemudian menitipkannya ke pegadaian. Setelah 

mencapai jumlah tertentu anda bisa mencetak atau menjual emas yang 

anda miliki.  

5. Struktur Organisasi Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

           Gambar III. 2 

                 SOTK Cabang Pegadaian Syariah Ahmad Yani 
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                                   BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Hasil penelitian tentang “Pengaruh Biaya Mu’nah dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Minat Nasabah Dalam Menggunakan Produk Gadai Emas Pada PT. 

Pegadain Syariah Cabang Ahmad Yani” adalah sebagai berikut:   

1. Tidak terdapat pengaruh secara signifikan biaya mu’nah terhadap minat 

nasabah  pada PT. pegadaian syariah cabang Ahmad Yani Pekanbaru. Hal ini 

dibuktikan berdasarkan hasil uji t yang menunjukkan bahwa  nilai thitung  < dari 

nilai ttabel, dan nilai signifikan nya > dari 0,05 yang berarti H01 diterima dan Ha1 

ditolak.  

2. Terdapat pengaruh secara signifikan kualitas pelayanan terhadap minat 

nasabah pada PT.pegadaian syariah cabang Ahmad Yani Pekanbaru. Hal ini 

dibuktikan dari hasil uji t yang menunjukkan bahwa nilai thitung  > dari nilai ttabel, 

dan nilai signifikan nya < dari 0,05. Yang berarti Ha2 diterima dan H02 ditolak. 

3. Terdapat pengaruh secara signifikan biaya mu’nah dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap minat nasabah pada PT.pegadaian syariah cabang 

Ahmad Yani Pekanbaru. Hal ini dibuktikan dari hasil uji f yang menunjukkan 

bahwa nilai f hitung > dari nilai f tabel  dan nilai signifikan < dari 0,05, yang 

berarti H03 ditolak dan Ha3 diterima.  

4. Pada dasarnya, kebolehan penetapan mu’nah (biaya pemeliharaan) terdapat 

dalam Fatwa Dewan Syariah Nasional (DSN) No. 25/DSNMUI/III/2002  yang 

ditetapkan pada tanggal 28 maret 2002 oleh ketua dan sekretaris DSN tentang 
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Rahn dimana dalam fatwa tersebut dijelaskan  “Besar biaya pemeliharaan dan 

penyimpanan barang gadai tidak boleh ditentukan berdasarkan jumlah 

pinjaman”. Biaya mu’nah di pegadaian syariah cabang Ahmad Yani telah 

sesuai dengan Fatwa MUI Nomor: 25/DSN-MUI/III/2002, dimana penetepan 

biaya mu’nah di pegadaian tersebut ditetapkan berdasarkan nilai gadai bukan 

dari besaran pinjaman. Sedangakan kualitas pelayanan sudah menerapkan 

prinsip ekonomi syariah, yaitu mampu memberikan kemudahan dengan 

menerapkan aplikasi PDSS (Pegadaian Digital Service) dan berprinsip 

persamaan dengan tidak membeda-bedakan nasabah dalam kegiatan 

bertransaksi. 

 

B. SARAN 

Selama proses penelitian yang telah dilakukan penulis di Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani sehingga penulis memberi saran-saran sebagai 

berikut: 

1. Bagi PT. Pegadaian Syariah Cabang Amad Yani  

Sesuai dengan kesimpulan yang menunjukkan bahwa biaya mu’nah tidak 

berpengaruh terhadap minat nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 

di PT.Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani. Hal tersebut masih memerlukan 

adanya evaluasi mengenai biaya mu’nah agar nasabah bisa semakin minat dan 

loyal terhadap pegadaian syariah cabang Amad Yani Pekanbaru. 
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2. Bagi Nasabah  

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi informasi yang penting dan akan 

menambah wawasan serta pengetahuan bagi nasabah pegadaian syariah cabang 

Amad Yani Pekanbaru. Sehingga dapat dijadikan landasan dalam pengambilan 

keputusan terkait gadai emas. 

3. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Pada penelitian selanjutnya disarakan untuk menambahkan atau mengganti 

variabel independen yang lain yang sebelumnya tidak terdapat dalam 

penelitian ini. Sehingga dapat diketahui lebih dalam mengenai faktor yang 

mampu mempengaruhi minat nasabah dalam menggadaikan emas di PT. 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

 
Assalamu’alaikumWarahmatullahi Wabarakatuh 

Dengan hormat, 

Saya Sisfa Dila Mahasiswi Fakultas Syariah dan Hukum, Universitas Islam 

Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Saat ini saya melakukan penelitan dalam rangka 

penulisan skripsi untuk meraih gelar Strata 1 (S1) pada program studi Ekonomi 

Syariah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui data tentang “Pengaruh Biaya 

Mu’nah dan Kualitas pelayanan Terhadap Minat Nasabah Dalam 

Menggunakan Produk Gadai Emas pada PT.Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani Di Tinjau Menurut Perspektif Ekonomi Syariah”. Sehubungan 

dengan hal ini responden diharapkan berkenan memberikan data dengan jujur dan 

sebenarnya demi kelancaran penelitian ini. Saya mengharapkan Bapak/Ibu untuk 

meluangkan waktu menjawab pertanyaan-pertanyaan ini 

Keberhasilan saya dalam melakukan penelitian ini tidak lepas dari partisipasi 

Bapak/Ibu. Jawaban yang Bapak/Ibu akan saya jamin kerahasiannya, karena semua 

semata-mata hanya untuk kepentingan akademik. Atas kesediaan dan bantuannya 

saya ucapkan terimakasih. 

 

Hormat Saya 

 

 
Sisfa Dila 

12020525375 

 

 

 

 



A. Profil Responden 

Silakan isi titik-titik di bawah ini sesuai dengan keadaan anda yang 

sebenar-benarnya: 

Nama : 

 
Alamat : 

 
Usia : 

 
Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan 

 
Pendidikan terakhir : SD /SMP /SMA /MA /SMK /D3 /S1 /S2 

Pekerjaan : 

B. Tata Cara Mengisi Kuisioner 

 

Keterangan: 

1. STS (Sangat Tidak Setuju) 

2. TS (Tidak Setuju) 

3. N (Netral) 

4. S (Setuju) 

5. SS (Sangat Setuju) 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



C. Pernyataan 

1. Variabel Biaya Mu’nah  

 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Biaya Mu’nah (biaya pemeliharaan) yang 

ditetapkan tidak memberatkan nasabah 

dalam menggunakan jasa gadai emas di 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

     

2 

 

 

Biaya Mu’nah (biaya pemeliharaan) yang 

dikenakan oleh Pegadaian Syariah 

Cabang Ahmad Yani sesuai dengan 

besaran pinjaman dan waktu pembayaran 

     

3 Biaya pemeliharaan yang dikenakan oleh 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

sesuai dengan kualitas barang yang 

digadaikan. 

     

4 Nasabah memilih gadai emas di 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

karena biaya mu’nah (Biaya 

pemeliharaan) relatif ringan dan 

terjangkau 

     

 

2. Variabel kualitas pelayanan (X2) 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Ruang transaksi Pegadaian Syariah 

Cabang Ahmad Yani bersih dan nyaman  

     

2 

 

 

Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani menciptakan suasana 

nyaman dan menyenangkan dengan 

memberi senyum dan salam  

     

3 Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani melayani nasabah dengan 

urutan kedatangan dengan tidak 

membeda-bedakan.  

     

4 Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani memproses dengan cepat 

atas transaksi yang saya lakukan 

     

5 Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani memberikan pelayanan 

kepada nasabah hingga tuntas 

     

6 Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani menunjukkan rasa percaya 

diri dan bersikap siap melayani dan 

membantu nasabah 

     

7 Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

menjamin keamanan nasabah dalam 

bertransaksi 

     

8 Transaksi Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani bebas dari kekeliruan 

     



9 Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani penuh perhatian dan sabar 

dalam melayani nasabah 

     

10 Karyawan Pegadaian Syariah Cabang 

Ahmad Yani bersikap simpatik terhadap 

permasalahan nasabah 

     

 

3. Minat Nasabah (Y) 

No Pernyataan STS TS N S SS 

1 Saya merasa puas dengan keseluruhan 

pengalaman saya ketika bertransaksi di 

Pegadaian Syariah Cabang Ahmad Yani 

     

 2 

 

 

Saya berminat untuk kembali bertransaksi 

di Pegadaian Syariah Cabang Ahmad 

Yani 

     

3 Saya akan mereferensikan kepada orang 

lain untuk bertransaksi ke Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani 

     

4 karyawan cepat dan tanggap ketika saya 

mendapati masalah dengan transaksi saya  

     

5 Kualitas pelayanan nya sesuai dengan 

harapan saya  

     

6 Saya akan sering berkunjung untuk 

melakukan transaksi gadai di Pegadaian 

Syariah Cabang Ahmad Yani  

     

 



Lampiran 2. Hasil Output SPSS 

a. Statistik Deskriptif 

                                         Descriptive Statistics 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Biaya Mu'nah 98 12 20 17,56 2,298 

Kualitas Pelayanan 98 30 50 44,07 5,390 

Minat Nasabah 98 18 30 26,03 3,480 

Valid N (listwise) 98     

 

b. Uji Instrumen Data 

1. Uji Validitas 

Biaya Mu’nah (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 BiayaMunah 

X1.1 Pearson Correlation 1 ,748
**
 ,689

**
 ,562

**
 ,871

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 

X1.2 Pearson Correlation ,748
**
 1 ,658

**
 ,628

**
 ,884

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 

X1.3 Pearson Correlation ,689
**
 ,658

**
 1 ,660

**
 ,870

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 

X1.4 Pearson Correlation ,562
**
 ,628

**
 ,660

**
 1 ,822

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 98 98 98 98 98 

BiayaMu

nah 

Pearson Correlation ,871
**
 ,884

**
 ,870

**
 ,822

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 98 98 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 



Kualitas Pelayanan 

                                                                                              Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.9 X2.10 KualitasPelayanan 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,723
**
 ,577

**
 ,569

**
 ,656

**
 ,595

**
 ,575

**
 ,495

**
 ,786

**
 ,786

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.2 Pearson Correlation ,723
**
 1 ,670

**
 ,576

**
 ,578

**
 ,552

**
 ,560

**
 ,489

**
 ,782

**
 ,782

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.3 Pearson Correlation ,577
**
 ,670

**
 1 ,728

**
 ,449

**
 ,510

**
 ,670

**
 ,478

**
 ,793

**
 ,793

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.4 Pearson Correlation ,569
**
 ,576

**
 ,728

**
 1 ,588

**
 ,423

**
 ,714

**
 ,577

**
 ,815

**
 ,815

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.5 Pearson Correlation ,494
**
 ,572

**
 ,551

**
 ,524

**
 ,561

**
 ,735

**
 ,423

**
 ,511

**
 ,739

**
 ,739

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.6 Pearson Correlation ,656
**
 ,578

**
 ,449

**
 ,588

**
 1 ,678

**
 ,613

**
 ,503

**
 ,783

**
 ,783

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.7 Pearson Correlation ,595
**
 ,552

**
 ,510

**
 ,423

**
 ,678

**
 1 ,530

**
 ,494

**
 ,753

**
 ,753

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.8 Pearson Correlation ,415
**
 ,374

**
 ,470

**
 ,493

**
 ,463

**
 ,451

**
 ,493

**
 ,599

**
 ,676

**
 ,676

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.9 Pearson Correlation ,575
**
 ,560

**
 ,670

**
 ,714

**
 ,613

**
 ,530

**
 1 ,697

**
 ,819

**
 ,819

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

X2.10 Pearson Correlation ,495
**
 ,489

**
 ,478

**
 ,577

**
 ,503

**
 ,494

**
 ,697

**
 1 ,755

**
 ,755

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

KualitasPelayanan Pearson Correlation ,786
**
 ,782

**
 ,793

**
 ,815

**
 ,783

**
 ,753

**
 ,819

**
 ,755

**
 1 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 98 98 98 97 98 98 98 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



Minat Nasabah 

 

                                                                                 Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 MinatNasabah 

Y1.1 Pearson Correlation 1 ,846
**
 ,759

**
 ,471

**
 ,570

**
 ,829

**
 ,829

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 98 98 

Y1.2 Pearson Correlation ,846
**
 1 ,810

**
 ,532

**
 ,592

**
 ,880

**
 ,880

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 98 98 

Y1.3 Pearson Correlation ,759
**
 ,810

**
 1 ,546

**
 ,583

**
 ,861

**
 ,861

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 98 98 

Y1.4 Pearson Correlation ,471
**
 ,532

**
 ,546

**
 1 ,638

**
 ,790

**
 ,790

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 98 98 

Y1.5 Pearson Correlation ,490
**
 ,595

**
 ,589

**
 ,720

**
 ,621

**
 ,809

**
 ,809

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 98 98 

Y1.6 Pearson Correlation ,570
**
 ,592

**
 ,583

**
 ,638

**
 1 ,803

**
 ,803

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 98 98 98 98 98 98 98 

MinatNasabah Pearson Correlation ,829
**
 ,880

**
 ,861

**
 ,790

**
 ,803

**
 1 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 98 98 98 98 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

2. Uji Reliabilitas  

a. Biaya Mu’nah  

          Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,909 6 

 

 



b. Kualitas Pelayanan 

        Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,885 4 

 

c. Minat Nasabah 

       Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,924 10 

 

c. Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 98 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,31010028 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,123 

Positive ,123 

Negative -,094 

Test Statistic ,123 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c
 ,001 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed)
d
 

Sig. ,001 

99% Confidence Interval Lower Bound ,000 

Upper Bound ,001 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 



 

2. Uji Heterokedastisitas  

 

 

 

 

 



3. Uji Multikolinearitas 

 

d. Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

 

 

 

 

 

 

 

e. Uji Hipotesis Penelitian 

1. Uji Parsil (T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

 1 (Constant) 4,246 1,999  2,124 ,036   

BiayaMunah ,342 ,173 ,226 1,979 ,051 ,356 2,808 

KualitasPelayanan ,358 ,074 ,554 4,859 ,000 ,356 2,808 

a. Dependent Variable: Minat Nasabah 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

  1 (Constant) 4,246 1,999  2,124 ,036 

 BiayaMunah ,342 ,173 ,226 1,979 ,051 

KualitasPelayanan ,358 ,074 ,554 4,859 ,000 

a. Dependent Variable: Minat Nasabah 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

  1 (Constant) 4,246 1,999  2,124 ,036   

 BiayaMunah ,342 ,173 ,226 1,979 ,051 ,356 2,808 

KualitasPelayanan ,358 ,074 ,554 4,859 ,000 ,356 2,808 

a. Dependent Variable: Minat Nasabah 

 

 

 



 

2. Uji Simultan (F) 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 657,262 2 328,631 60,311 ,000
b
 

Residual 517,647 95 5,449   

Total 1174,908 97    

a. Dependent Variable: MinatNasabah 

b. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan, BiayaMunah 

 

3. Koefisien Determinasi 

                                           Model Summaryb 

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

1 ,748
a
 ,559 ,550 2,334 

a. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan, BiayaMunah 

b. Dependent Variable: MinatNasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Usia Kode Jenis Kelamin Kode Pendidikan Terakhir Kode Pekerjaan Kode

34 2 Pr 2 D3 4 Bidan 6

32 2 LK 1 S1 5 Guru 3

43 3 PR 2 MA 3 IRT 5

38 2 PR 2 S1 5 Wiraswasta 4

26 1 LK 1 S1 5 Wiraswasta 4

28 1 PR 2 S1 5 Guru 3

43 3 PR 2 S1 5 IRT 5

20 1 PR 2 MA 3 Mahasiswa 1

19 1 PR 2 SMK 3 Mahasiswa 1

41 2 PR 2 S1 5 Karyawan Swasta 6

37 2 PR 2 D3 4 Wiraswasta 4

40 2 PR 2 MA 3 IRT 5

24 1 PR 2 S1 5 Perawat 6

38 2 PR 2 S1 5 Guru 3

45 3 LK 1 MA 3 Wiraswasta 4

32 2 LK 1 SMK 3 Wiraswasta 4

40 2 LK 1 SMP 2 Wiraswasta 4

52 3 PR 2 D3 4 Agen Asuransi 6

24 1 PR 2 MA 3 Mahasiswa 1

25 1 PR 2 S1 5 Guru 3

42 3 LK 1 SMK 3 Sopir 6

41 2 PR 2 S1 5 PNS 2

37 2 LK 1 SMK 3 Satpam 6

38 2 LK 1 SMK 3 Wiraswasta 4

31 2 PR 2 D3 4 IRT 5

39 2 PR 2 SMK 3 Wiraswasta 4

45 3 LK 1 S1 5 Wiraswasta 4

45 3 PR 2 SMK 3 Wiraswasta 4

39 2 LK 1 SMA 3 Sopir 6

40 2 LK 1 SMA 3 Wiraswasta 4

21 1 PR 2 SMK 3 Mahasiswa 1

38 2 LK 1 SMA 3 Wiraswasta 4

30 1 PR 2 SMP 2 IRT 5

45 3 PR 2 SMK 3 IRT 5

21 1 PR 2 SMP 3 IRT 5

36 2 PR 2 D3 4 PNS 2

33 2 PR 2 D3 4 IRT 5

30 1 LK 1 SMA 3 Wiraswasta 4

28 1 PR 2 SMA 3 Wiraswasta 4

48 3 LK 1 SMA 3 Satpam 6

42 3 PR 2 SMA 3 Wiraswasta 4

36 2 PR 2 S1 5 IRT 5

49 3 PR 2 S1 5 PNS 2

37 2 PR 2 S1 5 Guru 3

55 4 PR 2 S1 5 Wiraswasta 4

48 3 LK 1 MA 3 Wiraswasta 4

40 2 LK 1 MA 3 Wiraswasta 4

41 2 LK 1 SMA 3 Parkir 6

29 1 PR 2 S1 5 Guru 3

35 2 LK 1 SMA 3 Pedagang 6

35 2 PR 2 SMA 3 IRT 5

48 3 PR 2 S2 5 PNS 2

50 3 LK 2 SMA 3 Wiraswasta 4

47 3 PR 2 S1 5 PNS 2

45 3 PR 2 SMK 3 Wiraswasta 4

TABULASI



38 2 PR 2 SMA 3 IRT 5

39 2 PR 2 D3 4 IRT 5

31 2 LK 1 S1 5 Pegawai Swasta 6

35 2 PR 2 SMK 3 IRT 5

38 2 PR 2 MA 3 IRT 5

50 3 PR 2 MA 3 Karyawan Swasta 6

38 2 LK 1 SMK 3 Bengkel 6

41 2 PR 2 SMA 3 IRT 5

51 3 PR 2 MA 3 Wiraswasta 4

50 3 PR 2 SMA 3 IRT 5

48 3 PR 2 S1 5 Guru 3

54 4 PR 2 SMA 3 IRT 5

42 3 PR 2 SMK 3 IRT 5

38 2 PR 2 SMA 3 Karyawan Swasta 6

29 1 PR 2 SMA 3 Karyawan Swasta 6

38 2 LK 1 S1 5 Pegawai Swasta 6

22 1 PR 2 MA 3 Mahasiswa 1

35 2 PR 2 D3 4 Guru 3

51 3 PR 2 SMK 3 Wiraswasta 4

29 1 PR 2 SMA 3 Karyawan Swasta 6

40 2 PR 2 S1 5 PNS 2

49 3 PR 2 SMK 3 Wiraswasta 4

50 3 PR 2 MA 3 IRT 5

45 3 LK 1 SMK 3 Wiraswasta 4

45 3 PR 2 S1 5 PNS 2

39 2 LK 1 SMA 3 Driver 6

40 2 LK 1 SMP 2 Wiraswasta 4

35 2 PR 2 MA 3 IRT 5

47 3 PR 2 SMK 3 IRT 5

50 3 LK 1 S1 5 Pegawai Swasta 6

23 1 PR 2 MA 3 Mahasiswa 1

50 3 PR 2 S1 5 IRT 5

37 2 PR 2 D3 4 Pegawai Swasta 6

27 1 LK 1 S1 5 Admin 6

50 3 PR 2 S1 5 IRT 5

39 2 LK 1 SMA 3 Pegawai Swasta 6

29 1 PR 2 SMK 3 IRT 5

24 1 PR 2 SMK 3 Advokat 6

42 3 LK 1 S1 5 Karyawan Swasta 6

29 1 PR 2 D3 4 Guru 3

27 1 PR 2 SMP 2 IRT 5

40 2 LK 1 SMA 3 PNS 2

55 4 PR 2 SMA 3 IRT 5



Lampiran 3. Dokumentasi  
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