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ABSTRAK 

 Pertumbuhan investasi emas di Indonesia sebagai aset investasi tradisional 

banyak diminati karena nilainya yang cenderung meningkat dari waktu ke waktu.  

Dalam konteks ini Pegadaian Syariah Pasar Wage berperan sebagai lembaga 

keuangan yang menyediakan produk tabungan emas yang jumlah nasabahnya 

mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Dalam hal ini menjadikan 

kepercayaan nasabah sebagai salah satu faktor kunci keberhasilan khususnya pada 

produk tabungan emas. Penting untuk meperhatikan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan nasabah. Beberapa diantaranya adalah pemasaran 

syariah yaitu memasarkan produk dengan memperhatikan prinsip IslamFaktor 

selanjutnya yaitu pelayanan unggul, semakin tinggi kualitasnya maka nasabah 

akan lebih tertarik dan percaya untuk memilih bertransaksi di Pegadaian Syariah 

tersebut semakin besar. Faktor lainnya yaitu reputasi dimana perusahaan yang 

memiliki citra positif akan memberikan kepercayaan pada pelanggan bahwa 

produk yang di sediakan berkualitas dan dapat dipercaya. Tujuan penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui pengaruh persial dan simultan pada faktor-faktor diatas 

terhadap kepercayaan nasabah tentang tabungan emas.  

 Penelitian ini menggunakan teori SDL (Service Dominant Logic) yaitu 

menjelaskan bahwa teori ini berkonsep ke pemasaran yang mengutamakan 

pelayanan dan juga menciptakan nilai antara perusahaan dan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan data 

menggunakan observasi, kuesioner dan wawancara. Analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan 

alat bantu SPSS.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil uji persial menunjukan bahwa 

variabel pemasaran syariah (X1), pelayanan unggul (X2), dan reputasi (X3), 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. 

Berdasarkan uji simultan bahwa keseluruhan variabel terikat yang dibuktikan 

dengan nilai Fhitung > Ftabel sebesar (568.825 > 2,63) dan nilai signifikansi sebesar 

(0,000 < 0,05). Nilai koefisien determinasi (R2) adalah (82,3%) yang artinya 

82,3% variasi pada kepercayaan nasabah tentang tabungan emas dipengaruhi oleh 

3 variabel independent yaitu, pemasaran syariah (XI), pelayanan unggul (X2), dan 

reputasi (X3).  

Kata Kunci:  Pemasaran Syariah, Pelayanan Unggul, Reputasi, 

Kepercayaan,  Nasabah, Pegadaian Syariah   
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ABSTRACT  

The growth of gold investment as a traditional asset in Indonesia is highly 

popular due to its consistent value appreciation. In this context, Pegadaian 

Syariah Pasar Wage plays a significant role as a financial institution offering 

gold savings products, which have seen a steady increase in customer numbers 

over the years. This makes cu stomer trust a crucial success factor, particularly 

for their gold savings product. It's vital to consider the factors influencing 

customer trust. One such factor is Sharia marketing, which involves promoting 

products in adherence to Islamic principles like honesty, transparency, and social 

responsibility. Another key element is excellent service; higher service quality 

leads to greater customer interest and trust in transacting with Pegadaian 

Syariah. Additionally, a strong reputation is essential, as a company with a 

positive image instills confidence in customers, assuring them of the quality and 

reliability of the products offered. The objective of this research is to examine the 

partial and simultaneous influence of these factors on customer trust in gold 

savings. 

This research utilizes Service-Dominant Logic (SDL) theory, which 

conceptualizes marketing as prioritizing service and creating value between 

companies and customers. The study employs a quantitative approach, with 

purposive sampling used for sample selection. Data collection techniques include 

observation, questionnaires, and interviews. For data analysis, the research uses 

multiple linear regression with the aid of SPSS. 

 The research findings indicate that the partial test results show Sharia 

marketing (X1), service excellence (X2), and reputation (X3) have a positive and 

significant influence on customer trust. Based on the simultaneous test, all 

independent variables were proven to have a collective impact, as evidenced by 

an F-calculated value (Fhitung) of 568.825, which is greater than the F-table 

value (Ftabel) of 2.63, and a significance level of 0.000, which is less than 0.05. 

The coefficient of determination (R2) is 82.3%, meaning that 82.3% of the 

variation in customer trust regarding gold savings is influenced by these three 

independent variables: Sharia marketing (X1), service excellence (X2), and 

reputation (X3). 

Keywords: Sharia Marketing, Service Excellence, Reputation, Trust, 

Customers, Pegadaian Syariah 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri Pendidikan 

dan Kebudayaan RI. Nomor : 158/1987 dan Nomor : 0543b/U/1987. 

A. Konsonan 

       Huruf Arab     Nama Huruf Latin Nama 

 Alif       Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ     Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ     Ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal d De د

 Żal ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra r er ر

 Zai z zet ز

 Sin s es س

 Syin sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ       es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ      de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ     te (dengan titik di bawah) ط 

 Ẓa ẓ       zet (dengan titik di bawah) ظ 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain g ge غ

 Fa f ef ف

 Qaf q ki ق 

 Kaf k ka ك
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 Lam l el ل

 Mim m em م

 Nun n en ن

 Wau w we و

 Ha h ha ه

 Hamzah ‘ apostrof     ء 

 Ya y ye ي

 

B. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap. 

 ditulis ‘iddah عد ة

 

C. Ta’marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h. 

 ditulis Jizyah جزية  ditulis Hikmah حكمة

(ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap 

ke dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

1. Bila diikuti dengankata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

ولياءلأ ا كرامة  ditulis Karâmah al-auliyâ’ 

 

2. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t. 

لفطرا زكاة   ditulis Zakât al-fitr 

 

D. Vokal Pendek 

 Fathah ditulis Zakât al-fitr ـَ

 Kasrah ditulis Zakât al-fitr ـِ

 Dammah ditulis Zakât al-fitr ـُ
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E. Vokal Panjang 

1. Fathah + alif ditulis a 

 ditulis jâhiliyah جا هلية  

2. Fathah + ya’ mati ditulis a 

 ditulis tansa تنس  

3. Kasrah + ya’ mati ditulis i 

 ditulis karîm كر ي  

4. Dammah + wawu mati ditulis u 

 ditulis furûd فر و ض 

 

F. Vokal Rangkap 

1. Fathah + ya’ mati ditulis ai 

 ditulis bainakum بينكم  

2. Fathah + wawu mati ditulis au 

 ditulis qaul قول  

 

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan apostrof 

 ditulis a’antum أأنتم

 ditulis u’iddat أعدت

 

H. Kata sandang alif + lam 

1. Bila diikuti huruf komariyyah 

 ditulis al-qiyâs القياس 

 

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan harus 

syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf I (el)-nya. 

 ditulis As-samâ السماء

 

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya Ditulis  

 ditulis Zawi al-furûd ذوئ  الفروض
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BAB I  

PENDAHULUAN 

  

A. Latar Belakang Masalah 

Meningkatnya tekanan ekonomi global dan kebutuhan finansial jangka 

panjang telah mendorong masyarakat Indonesia untuk mencari alternatif 

pengelolaan dana yang lebih stabil melalui metode yang kini sangat diminati 

oleh banyak orang, yaitu investasi (Nadhriati & Suparmin, 2023). Saat ini, 

berbagai intrumen investasi berkembang pesat, dengan nilai portofolio 

investasi masyarakat Indonesia meningkat 18,4% dalam dua tahun terakhir dan 

seluruhnya diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Investasi 

dikategorikan ke dalam sektor rill seperti properti dan logam mulia, serta sektor 

non rill seperti pasar modal dan keuangan (Pratamasyari, 2022).  

Investasi emas telah menjadi pilihan popular di Indonesia, terutama di 

tengah meningkatnya inflasi tahunan yang mencapai 1,57% pada akhir 2024 

(Statistik, 2025). Emas merupakan aset kekayaan tradisional yang telah 

diperdagangkan sejak zaman dulu. Selain itu, emas juga dianggap sebagai 

logam berharga dan menjadi pilihan investasi yang banyak diminati karena 

nilainya yang cenderung meningkat setiap tahun. Meskipun nilai emas terhadap 

rupiah menunjukan kecenderungan untuk meningkat, terdapat fluktuasi jika 

dilihat dari data hariannya. Keadaan ini menimbulkan tantangan bagi para 

investor untuk memiliki pemahaman yang baik dalam memprediksi harga emas 

di masa depan agar bisa meminimalkan resiko kerugian (Fauzi et al., 2024). 

Lembaga pegadaian telah ada di Indonesia sejak era penjajahan oleh 

Belanda. Untuk mengurangi praktik pegadaian ilegal dan mengatasi lintah 

darat yang merugikan masyarakat, pemerintah Belanda melakukan monopoli 

terhadap usaha pegadaian dengan mendirikan kantor pegadaian di instansi 
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keuangan besar. Selanjutnya, pada tahun 1930 muncul stbl. Nomor 226 

Tahun 1930 yang mengubah status kantor pegadaian menjadi badan usaha 

milik negara sesuai dengan pasal 2 IBWI (Donesche Bedrijven Wet). Yang 

isinya menjelaskan bahwa penetapan cabang-cabang dinas negara di 

Indonesia sebagai perusahaan milik negara, dalam artian undang-undang ini 

dilakukan dengan ordonasi (Fauziah, 2019). 

Pegadaian Syariah Pasar Wage adalah salah satu cabang layanan 

pegadaian yang memiliki izin resmi di Indonesia, terletak di Desa Windusara 

Karangklasem, Kecamatan Purwokerto Selatan, Kabupaten Banyumas. 

Cabang pegadaian ini telah berdiri dan diresmikan pada 25 Februari 2010, 

dengan kegiatan yang berlandaskan pada prinsip-prinsip keuangan Islam. 

Salah satu produk yang ditawarkan oleh Pegadaian Pasar Wage adalah 

tabungan emas, dimana jumlah nasabahnya terus mengalami pertumbuhan 

dari tahun ke tahun.   

Tabel 1. 1 

Jumlah Nasabah Tabungan Emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage 

No Tahun Jumlah Nasabah 

1 2020 1.345 

2 2021 2.039 

3 2022 2.123 

4 2023 4.487 

5 2024 4.989 

Sumber: Pegadaian Syariah Pasar Wage 

Berdasarkan data pada tabel 1.1 jumlah nasabah tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage menunjukan tren peningkatan setiap tahunnya. 

Namun, pola kenaikan tersebut tidak bersifat konsisten. Peningkatan yang 

terjadi antara tahun 2021 ke 2022 relatif kecil, berbeda dengan kenaikan 

signifikan yang tercatat pada tahun 2022 ke 2023. Ketidakkonsistenan ini 

mengindikasikan adanya faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi tingkat 

pertumbuhan nasabah, diantaranya efektivitas strategi pemasaran, kualitas 

pelayanan, serta reputasi lembaga yang berperan dalm membentuk 
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kepercayaan masyarakat.  

Produk tabungan emas di Pegadaian Syariah menjadi salah satu sarana 

investasi yang diminati masyarakat, khususnya di Purwokerto karena lantaran 

nilai jual yang relatif stabil dengan resiko rendah oleh karenanya, nasabah 

bisa berinvestasi dengan aman. Karakteristik emas sebagai aset investasi yang 

likuid, tahan terhadap inflasi, serta dapat dibagi dalam denominasi kecil 

menjadikannya pilihan yang mudah diakses oleh berbagai lapisan masyarakat. 

Oleh karena itu, kebanyakan masyarakat Purwokerto memilih menabung 

emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage yaitu karena memiliki kelebihan-

kelebihan tersebut. Di  Pegadaian Syariah Pasar Wage pembelian tabungan 

emas dapat dilakukan dengan setoran awal sebesar Rp 50.000. untuk setoran 

berikutnya, jumlah minimal yang harus disimpan adalah Rp.15.000 dan 

dengan jumlah tersebut, nasabah akan memperoleh emas seberat 0,0104 

gram.  

Meningkatnya jumlah institusi keuangan khususnya pegadaian syariah 

yang menyediakan layanan investasi emas, terjadi persaingan yang ketat 

antara satu dengan yang lain. Untuk bersaing dengan perusahaan lain, 

pegadaian syariah harus berusaha untuk mempertahankan dan terus 

meningkatkan jumlah nasabah. Menurut ibu Maylani Diniarsari selaku 

marketing officer (MO) di Pegadaian Syariah Pasar Wage, masih terdapat 

nasabah yang belum teredukasi dengan produk pegadaian syariah secara 

maksimal. Oleh karena itu pemasaran yang efektif menjadi kunci untuk 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap produk dan jasa pegadaian 

syariah. Terdapat beberapa elemen yang mempengaruhi individu untuk 

memanfaatkan jasa atau layanan dari suatu organisasi, yaitu: tempat yang 

ideal, pelayanan yang memuaskan, keterampilan tenaga penjual, dan jenis 

produk atau layanan yang ditawarkan (Sari & Suryaningsih, 2020). Selain itu, 

faktor pemasaran secara religius adalah komponen pengetahuan dan 

pengamalan keberagaman yang mendorong seseorang untuk melakukan suatu 

kegitan ekonomi.  

Strategi pemasaran sendiri menurut Swasta (2018) mengemukakan strategi 
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pemasaran didefinisikan sebuah rancangan yang besar. Dimana sebuah 

perusahaan harus menggambarkan bagaimana perusahaanya bisa beroperasi 

untuk mencapai sesuai tujuannya (Saribu & Maranatha, 2020). Sedangkan 

menurut Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir Sula dalam artikel 

yang berjudul Pengertian, Konsep, dan Strategi Pemasaran Syariah karya Nur 

Fadilah, beliau mengemukakan bahwa pemasaran syariah (marketing syariah) 

merupakan suatu bisnis yang disiplin yang menjuru pada proses penciptaan, 

penawaran serta perubahan nilai (value) dari perancang ke stakeholdersnya, 

dimana dalam proses keseluruhan sesuai dengan prinsip-prinsip dan akad 

muamalah (business) dalam Islam (Fadilah, 2020).  

Pemasaran merupakan proses komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan 

kepada pelanggan dengan menggunakan informasi akurat yang bertujuan 

untuk mengubah pandangan dan tindakan pelanggan yang awalnya tidak 

familiar dengan salah satu produk, sehingga mereka beralih menjadi 

konsumen dan selalu mengingat produk tersebut (Akhmad, 2022). Dalam 

pemasaran syariah, aktifitas tersebut harus selaras dengan prinsip-prinsip 

Islam seperti kejujuran, keadilan, tanggung jawab. yang berarti menjauhkan 

diri dari penipuan, kebohongan, serta dilakukan dengan niat tulus demi 

memperoleh ridho Allah. (Elvira & Iqbal, 2024). Prinsip ini menjadi pondasi 

dalam strategi pemasaran di Pegadaian Syariah Pasar Wage, yang 

mengedepankan transparansi dan nilai keberkahan dalam menarik 

kepercayaan masyarakat Purwokerto.  

Pegadaian Syariah Pasar Wage menerapkan strategi pemasaran yang 

berlandaskan prinsip-prinsip Islam seperti kejujuran, keadilan, transparansi 

serta kepedulian sosial. Pendekatan ini tidak hanya menekankan pada aspek 

komersial, tetapi juga mengedepankan nilai keberkahan dan kesejahteraan 

bagi masyarakat (Ningsih et al., 2024). Layanan berbasis nilai-nilai Islam 

cenderung lebih diminati karena memberikan rasa aman dan nyaman kepada 

nasabah. Kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan juga meningkat 

ketika strategi pemasarannya mencerminkan integritas moral dan tanggung 

jawab spiritual, menjadikannya lebih dari sekedar aktivitas ekonomi 
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melainkan bentuk pengabdian sosial yang sesuai dengan ajaran Islam.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Maylani Diniarsari selaku 

marketing officer (MO) Pegadaian Syariah Pasar Wage, terdapat tiga strategi 

pemasaran utama yang diterapkan yaitu digital marketing, literasi, dan 

canvasing. Namun, implementasi strategi digital marketing dinilai masih 

kurang efektif. Hal ini terlihat dari tanggapan beberapa nasabah yang 

menyatakan bahwa aplikasi Pegadaian Syariah Digital masih sulit digunakan 

karena alur penggunaanya dianggap rumit. Selain itu, mayoritas nasabah yang 

dilayani masih tergolong awam terhadap teknologi digital, sehingga 

menyebabkan keterbatasan dalam pemanfaatan platfrom secara optimal.  

Strategi canvasing menjadi pendekatan pemasaran yang paling dominan 

diterapkan oleh Pegadaian Syariah Pasar Wage. Strategi ini dilakukan dengan 

cara mendatangi langsung masyarakat untuk memperkenalkan produk, 

memberikan penjelasan, dan membangun hubungan personal. Berdasarkan 

hasil wawancara dengan 8 nasabah, sebanyak 6 orang menyatakan lebih 

nyaman melakukan transaksi dan konsultasi secara langsung di kantor 

Pegadaian dibandingkan menggunakan aplikasi digital atau mengikuti 

kegiatan literasi seperti seminar. Preferensi ini dipengaruhi oleh faktor 

kemudahan komunikasi, kepercayaan terhadap interaksi tatap muka, serta 

keterbatasan literasi digital di kalangan sebagian nasabah.  

Mempertahankan loyalitas di Pegadaian Syariah memerlukan pemahaman 

mendalam serta pemilihan kebijakan dan teknologi yang paling tepat sasaran, 

karena hal tersebut secara langsung mepengaruhi kualitas pelayanan yang 

diberikan. Dalam konteks lembaga keuangan berbasis syariah, kualitas 

layanan menjadi salah satu faktor utama yang membangun kepercayaan 

nasabah sekaligus memperluas pangsa pasar. Semakin tinggi presepsi 

terhadap kualitas layanan, semakin besar pula kecenderungan nasabah untuk 

tetap bertransaksi dan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain 

(Ningsih et al., 2024).  

Pegadaian Syariah Pasar Wage menerapkan prinsip pelayanan prima yang 

berfokus pada pendekatan 3S yaitu senyum, salam, sapa, serta mengutamakan 
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kecepatan, ketepatan, dan keakuratan dalam melayani nasabah. Berdasarkan 

hasil observasi dan wawancara dengan salah satu nasabah, Penggunaan 

aplikasi Pegadaian Syariah Digital masih memerlukan bimbingan tambahan 

dari pegawai pegadaian karena alurnya dinilai belum ramah bagi pengguna 

awam. Hal ini diperkuat oleh pernyataan Ibu Maylani Diniarsari selaku 

marketing officer, yang menyebutkan bahwa meskipun beberapa nasabah 

sempat menyampaikan keluhan terkait layanan, seluruh permasalahan 

tersebut dapat ditangani secara sigap oleh pegawai pegadaian. Menurut 

Suwithi (1999), pelayanan unggul (service excellence) merupakan pelayanan 

terbaik yang diberikan kepada nasabah berdasarkan prosedur pelayanan 

sementara itu Tjiptono (2008) menyatakan bahwa pelayanan unggul 

merupakan upaya yang dilakukan untuk memberikan layanan yang terbaik 

kepada nasabah yang mencakup beberapa unsur seperti kecepatan, ketepatan, 

keramahan, serta kenyamanan (Usman et al., 2021). 

Reputasi merupakan faktor kunci yang mempengaruhi keyakinan individu 

untuk menjadi pelanggan di lembaga keuangan, termasuk pegadaian berbasis 

syariah. Sebuah lembaga dianggap memiliki reputasi yang baik apabila 

dikenal luas oleh masyarakat sebagai penyedia layanan yang professional, 

amanah, dan bernilai tambah (Kambali, 2020). Di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage, reputasi dibangun melalui strategi pemasaran yang jujur dan 

transparan, serta pelayanan yang konsisten dan berkualitas. Citra yang positif 

ini menciptakan rasa aman dan nyaman bagi nasabah saat bertransaksi, 

sehingga mendorong loyalitas serta kecenderungan mereka untuk 

merekomendasikan kepada orang lain.   

Reputasi yang baik menjadi modal penting bagi perusahaan dalam 

membangun kepercayaan konsumen terhadap kualitas dan kredibilitas produk 

yang ditawarkan. Reputasi yang kuat dapat bertahan dalam jangka panjang 

apabila didukung oleh program kerja yang konsisten, kinerja yang unggul, 

serta presepsi positif nasabah terhadap perilaku perusahaan. Sebaliknya, 

reputasi yang negatif berpotensi menurunkan kepercayaan dan minat 

masyarakat untuk menggunakan produk dan layanan yang ditawarkan (Hilda 
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& Istyakara, 2022). 

 Menurut Fombrun (1996) dalam Metha Aryska (2017) reputasi 

merupakan keseluruhan tindakan perusahaan di masa lalu dan prospek yang 

dimiliki oleh perusahaan di masa yang mendatang dengan melalui kebijakan 

yang diambil apabila dibandingkan dengan pesaingnya. Reputasi perusahaan 

menjadi atribut paling kursial bagi perusahaan yang tidak terlihat, dengan 

tanpa adanya reputasi yang baik perusahaan akan sangat ringkih pada 

persaingan pasar. Lantaran nasabah yang cenderung menentukan 

menghabiskan uangnya pada perusahaan yang reputasinya baik (Ningsih et 

al., 2024).  

Penelitian ini menggunakan pendekatan Service Doìminant Loìgic (SDL) 

yang dikemu ìkakan oìleh Vargoì & Luìsch pada tahuìn (2004), yang 

menawarkan pradigma baru dalam ilmu pemasaran. Teori ini menekankan 

bahwa nilai utama dalam pertukaran bisnis bukan terletak pada produk, 

melainkan pada layanan (service) dan kolaborasi antara perusahaan dengan 

pelanggan. SDL memandang bahwa penciptaan nilai bukanlah proses 

sepihak, tetapi dihasilkan bersama (co-creation) melalui interaksi yang intens 

dan parsitipatif. Dalam konteks ini, perusahaan perlu membangun hubungan 

yang kuat dan saling percaya dengan pelanggan, sebab kepercayaan terbentuk 

melalui pemahaman yang baik atas nilai yang dirasakan pelanggan dari setiap 

interaksi. Pendekatan ini juga diyakini mampu memperkuat reputasi 

perusahaan secara berkelanjutan (Suratno, 2020). 

Secara umum, dengan adanya pemasaran syariah, pelayanan unggul serta 

reputasi dapat menjadikan kepercayaan nasabah akan tabungan emas di 

Pegadaian Syariah meningkat. Hal ini sepadan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Hikmah & Maulida, 2020) tentang pengaruh syariah 

marketing, service excellence yang memiliki pengaruh positif terhadap 

kepercayaan nasabah akan tabungan. Kemudian penelitian yang dilakukan 

(Sari & Suryaningsih, 2020) tentang pengaruh promosi islami yang tidak  

berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah sedangkan kualitas 

pelayanan islami berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah memilih 
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tabungan emas. Lalu penelitian yang dilakukan oleh (Karwur et al., 2022) 

tentang analisis pengaruh kualitas layanan, citra perusahaan dan kepercayaan 

yang berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.  

Penelitian ini memiliki beberapa perbedaan signifikan dibandingkan 

dengan penelitian terdahulu. Pertama, dari segi lokasi penelitian difokuskan 

pada Pegadaian Syariah Pasar Wage dengan sampel khusus nasabah tabungan 

emas, yang belum banyak dieksplorasi dalam penelitian sebelumnya. Kedua, 

penelitian ini mengangkat empat variabel utama pemasaran syariah, 

pelayanan unggul, reputasi, dan kepercayaan. Sementara studi sebelumnya 

umumnya hanya meneliti sebagian variabel tersebut secara terpisah. Ketiga, 

teori yang digunakan adalah Service Dominant Logic (SDL) dari Vargo & 

Lusch sebagai landasan utama, yang belum secara spesifik dijadikan 

kerangka teoritik dalam riset-riset sejenis. Selain itu, penelitian mengenai 

produk tabungan emas masih relatif terbatas dibandingkan fokus pada produk 

atau layanan keuangan syariah lainnya.  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, fenomena, maka peneliti akan 

meneliti lebih lanjut mengenai pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan 

reputasi terhadap kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage. Alasan mengapa peneliti memilih studi kasus tentang 

tabungan emas karena industri produk tabungan emas yang sedang 

berkembang pesat, selain itu karena  kebanyakan nasabah yang datang ke 

pegadaian memilih menggunakan produk tabungan emas dibandingkan 

produk yang lainnya.  

Berdasarkan konteks persoalan yang telah dijelaskan, Peneliti merasa 

tertarik untuk mengkaji penelitian mengenai “Pengaruh Pemasaran 

Syariah, Pelayanan Unggul, dan Reputasi Terhadap Kepercayaan 

Nasabah Tentang Tabungan Emas Berbasis Pendekatan Service 

Dominant Logic (Studi Kasus Pada Nasabah Pegadaian Syariah Pasar 

Wage)”.  
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah pemasaran syariah secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage? 

2. Apakah pelayanan unggul secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage? 

3. Apakah reputasi secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah 

tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage? 

4. Apakah pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan reputasi secara simultan 

berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan 

penelitian pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis secara parsial pengaruh pemasaran syariah terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage. 

2. Untuk menganalisis secara parsial pengaruh pelayanan unggul terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage.  

3. Untuk menganalisis secara parsial pengaruh reputasi terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

4. Untuk menganalisis secara simultan pengaruh pemasaran syariah, 

pelayanan unggul, dan reputasi terhadap kepercayaan nasabah tentang 

tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Akademik 

Manfaat akademik pada penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

pengetahuan baru mengenai tema penelitian ini.  

2. Manfaat Praktis 
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a. Bagi Pegadaian Syariah  

Penelitian ini dapat dijadikan rekomendasi untuk meningkatkan 

kepercayaan nasabah, serta digunakan untuk memahami faktor-faktor 

yang dapat mempengaruhi kepercayaan nasabah.  

b. Bagi Nasabah 

Memahami faktor-faktor yang mempengaruhi pada kepercayaan 

nasabah terhadap tabungan emas. Dan sebagai sumber ilmu untuk 

mendapatakan pemahaman yang lebih dalam mengenai tabungan emas 

dan manfaatnya bagi keuangan pribadi. 

c. Bagi Peneliti 

Mempelajari bagaimana menerapkan ilmu yang diperoleh dari 

perkuliahan dan untuk mendapatkan pengetahuan topik pembahasan 

pada penelitian ini.  

 

E. Sistematika Pembahasan  

Sistematika pembahasan disusun agar peneliti dapat dengan mudah 

menyusun hasil dari penelitian yang telah dilakukan. Berikut adalah penjelasan 

mengenai sistematika pembahasan dalam penelitian ini, yaitu: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bagian bab I, dijelaskan tentang gambaran umum dari penelitian 

yang akan dilakukan oleh peneliti yang mencakup latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta 

sistematika pembahasan. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bagian bab II berfokus pada teori-teori yang menjadi dasar pada 

penelitian ini termasuk kajian pustaka, serta hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bagian III dijelaskan mengenai jumlah dan jenis populasi serta 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini, metode untuk 

mengumpulkan data, variabel yang diteliti, serta teknik analisis 

data yang akan digunakan dalam penelitian. 
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BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bagian IV disajikan ringkasan mengenai objek yang diteliti, 

deskripsi data yang mencakup populasi dan sampel, analisis data 

dan hasil penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab V ini berisi mengenai penutup, kesimpulan dan saran 

peneliti yang berkaitan dengan penelitian ini. 
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BAB II 

 LANDASAN TEORI 

A. Kajian Teori 

1. Teoìri Service Doìminant Loìgic 

Teori Service Dominant Logic (SDL) merupakan paradigma 

pemasaran baru yang mengutamakan layanan dalam proses pertukaran. Cara 

berfikir berbasis pemasaran yang muncul dan berkembang untuk 

menangkap dan memperluas konvergensi prespektif tentang evolusi konsep 

nilai dan pertukaran secara khusus, Service Dominant Logic (SDL) 

mengalihkan fokus bisnis dari produksi dan distribusi produk berupa barang 

atau jasa tradisional menuju konsep layanan, penerapan pengetahuan dan 

keterampilan sebagai dasar dari semua pertukaran dimana layanan 

dipertukarkan dengan layanan (Suratno, 2020). Service Dominant Logic 

(SDL) memandang bahwa layanan adalah tujuan utama dari aktivitas 

pemasaran dan ekonomi.  

Service Doìminant Loìgic meruìpakan ko ìnsep yang dikemu ìkakan o ìleh 

Vargoì & Lu ìsch pada tahuìn (2004), yang memberikan pandangan baru ì 

dalam sebu ìah pemasaran. Service Doìminant Lo ìgic (SDL) yang 

dikemuìkakan o ìleh Vargoì dan Luìsch, meru ìbah cara berpikir berdasarkan 

yang semu ìla berfo ìkuìs dalam su ìmber daya berwu ìjuìd, laluì menjadi berfo ìkuìs 

pada suìmber daya yang tidak berwu ìjuìd dan dinamis. Service Doìminant 

Luìsch memperlihatkan o ìrientasi terbaruì yang bisa diaplikasikan u ìntuìk 

seluìruìh penawaran pemasaran, pemasaran dapat dilihat bu ìkanlah hanya 

sekedar melaku ìkan coìnsuìmer oìriented, melainkan menjadi coìnsuìmer  

centric yaitu ì bekerja sama dan belajar berdasarkan pelanggan yang dapat 

beradaptasi secara individu ìal dan memahami kebu ìtuìhan mereka yang 

dinamis (Laksmidewi, 2014b). 

Service Do ìminant Loìgic (SDL) ini menggeser ko ìnsep dari Goìoìds 

Doìminant Loìgic (GDL), yaituì sebuìah ko ìnsep yang berkaitan dengan bidang 

pemasaran yang mengu ìtamakan proìduìk. Service Doìminant Loìgic (SDL) 

dengan suìdu ìt pandangnya yang mengu ìtamakan tentang pelayanan atau ì jasa 
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didefinisikan sebagai hal yang mendasar bagi aktivitas (bisnis). Sedangkan 

uìang, barang, dan materi yang berperan sebagai perantaranya. U ìjuìng 

toìmbak sebu ìah peruìsahaan adalah pelayanan kepada pelanggan. Saat ini 

oìrientasi kepada pelanggan meru ìpakan strategi yang wajib diterapkan 

dengan memberikan pelayanan prima (Sulistyowati & Rum, 2021). 

Berbeda dengan Goìoìds Doìminant Loìgic (GDL), dalam Service 

Doìminant Lo ìgic (SDL) pelanggan berperan sebagai su ìmber daya o ìperan  

(oìperant reso ìuìrces) yang berfuìngsi sebagai mitra dalam menciptakan 

layanan, dan pemasaran menjadi pro ìses yang melibatkan interaksi dengan 

pelanggan. Pelanggan dianggap sebagai penilai yang pro ìaktif (Proìactive 

Coìcreatoìr), tidak hanya sebagai penerima nilai yang pasif. Dalam ko ìnteks 

ini, peruìsahaan berfu ìngsi sebagai fasilitato ìr dalam proìses ko ìlaboìrasi. 

Pelanggan memerlu ìkan berbagai infoìrmasi, pengetahuìan, dan keterampilan. 

Nilai ini diterima dan ditentu ìkan oìleh pelanggan sehingga ko ìnsep nilai 

dalam  Service Doìminant Loìgic (SDL) dikenal dengan istilah valu ìe in uìse 

(Laksmidewi, 2014b). 

Penelitian ini menggu ìnakan teoìri Service Doìminant Loìgic (SDL) 

dimana teo ìri ini berkoìnsep ke pemasaran yang menguìtamakan pada layanan 

dalam proìses pertu ìkaran dengan pelanggan. serta menciptakan nilai (valuìe) 

bersama antara peru ìsahaan dan pelanggan sehingga menu ìmbuìhkan repu ìtasi 

yang baik. Dengan interaksi dan ko ìlaboìrasi antara peruìsahaan dan 

pelanggan dalam menciptakan nilai, maka peru ìsahaan haruìs membangu ìn 

huìbuìngan yang ku ìat dan saling percaya dengan pelanggannya. Kepercayaan 

pelanggan dibanguìn dengan melalu ìi pemahaman yang baik tentang apa 

yang mereka dapatkan dari interaksi dengan peruìsahaan. Berikut kerangka 

berpikir konseptual variabel dalam prespektif Service Dominant Logic 

(SDL). 
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Gambar 2 1 Konseptual Teori Service Dominant Logic 

Berdasarkan gambar teori Service Dominant Logic di atas bahwa teori 

tersebut dapat digunakan dalam membentuk value co-creation antara 

Pegadaian Syariah dan nasabah. Proses penciptaan nilai ini berlangsung 

melalui keterlibatan aktif kedua pihak yang didukung oleh operant 

resources, seperti integritas pegawai, penerapan prinsip Islam, kompetensi 

pelayanan, serta citra lembaga yang terpercaya. Kolaborasi ini 

menghasilkan value in use, yaitu nilai yang dirasakan langsung oleh nasabah 

dari pengalaman aktual saat menggunakan produk dan layanann tabungan 

emas. Nilai inilah yang kemudian menjadi dasar terbentuknya kepercayaan 

nasabah terhadap lembaga (vargo, Luch, R, 2014).  

a. Pemasaran syariah 

 Pemasaran syariah berperan sebagai operant resource yang 

mengandalkan nilai-nilai yang tidak berwujud seperti kejujuran, 

transparansi, serta pemahaman mendalam tentang prinsip-prinsip Islam. 

Melalui pendekatan komunikasi yang eduktif dan sesuai dengan nilai 

religius menjadi dasar terciptanya value co-creation yaitu kolaborasi 

bermakna antara perusahaan dan nasabah, yang kemudian menghasilkan 

value in use berupa keyakinan nasabah terhadap integritas informasi dan 

manfaat produk tabungan emas.  

b. Pelayanan unggul 

 Pelayanan unggul mencerminkan operant resource yang berupa 

keahlian, operant resource yang berupa keahlian, keramahan, dan 

komitmen pada layanan yang sesuai dengan nilai-nilai Islam. Interaksi 

langsung antara pegawai dengan nasabah dalam proses layanan 
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mendorong terjadinya value co-creation, di mana nasabah turut serta 

dalam membentuk presepsi terhadap kualitas pelayanan melalui 

pengalaman langsung. Dalam hal ini value in use terwujud dalam bentuk 

kepuasan, kenyamanan, serta perasaan dihargai dan diperlakukan secara 

professional sesuai syariah.  

c. Reputasi 

 Reputasi perusahaan merupakan hasil dari value co-creation yang 

berlansung secara berkelanjutan, di mana nasabah dan perusahaan secara 

bersama-sama membentuk presepsi positif melalui pengalaman yang 

konsisten. Reputasi tersebut menjadi operant resource, nasabah menilai 

kredibilitas lembaga sebagai sesuatu yang dibentuk bersama dalam 

hubungan jangka panjang. Hal ini memperkuat value in use, 

meningkatnya keyakinan, rasa aman, dan loyalitas nasabah terhadap 

perusahaan.  

d. Kepercayaan 

 Kepercayaan nasabah terhadap tabungan emas merupakan 

manifestasi konkret dari value in use yang dihasilkan melalui rangkaian 

interaksi berbasis nilai. Kepercayaan bukanlah hasil dari satu dimensi 

tunggal, melainkan terbentuk melalui proses value co-creation yang 

melibatkan pemasaran syariah yang etis, pelayanan yang unggul yang 

empatik, dan reputasi yang dibentuk bersama. Dengan demikian seluruh 

variabel saling terhubung secara dinamis dan mencerminkan prinsip 

utama dari Service Dominant Logic (SDL) dalam praktik layanan 

syariah.  

2. Pemasaran Syariah 

Pemasaran dilihat dari su ìduìt pandang syariah adalah su ìatu ì aktivitas 

bisnis yang beru ìpa tindakan meningkatkan nilai (Valuìe Creating Activities) 

yang memu ìngkinkan setiap individuì uìntuìk berkembang dan meraih 

keuìntuìngan dengan mengedepankan sifat-sifat keju ìjuìran, keadilan, 

transparansi, dan ikhlas, selaras dengan pro ìseduìr yang berlandaskan  prinsip 

pada akad u ìntuìk bermuìamalah secara islami atau ì perjanjian bisnis dalam 
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prespektif Islam (Amalia & Hakim, 2023). 

Menu ìruìt Hermawan dan Syakir Su ìla, secara bahasa terdapat beberapa 

makna, yaitu ì: jalan yang sangat lu ìruìs, tangga atau ì yang menuìju ì berbagai 

level, serta jalan yang menu ìjuì suìmber air. Dalam pengertian  istilah, 

meruìjuìk pada atu ìran atau ì huìkuìm yang ditetapkan o ìleh Allah uìntu ìk uìmat-

Nya. Seperti yang tercantu ìm dalam kitab su ìci Al-Quìr’an, dan dijelaskan 

oìleh Rasu ìlu ìllah saw. Istilah (al-syari’ah) telah ada dalam bahasa Arab jau ìh 

sebeluìm tuìru ìnnya Al-quìran (Hikmah & Maulida, 2020). 

Karakteristik pemasaran syariah secara teo ìritis dapat dikatego ìrikan 

menjadi empat bidang: 

a. Teistis (Rabbaniyah) meruìpakan ciri-ciri pemasar yang mempercayai 

Allah Swt serta beriman kepadanya. 

b. Etis (Akhlaqiyyah) meruìpakan ciri seo ìrang pemasar yang selalu ì 

mengedepankan akhlak (perilaku ì) kepada setiap o ìrang apapu ìn 

keduìduìkan dan jenis kelaminnya.  

c. Realistis (Al-waqiyyah) meruìpakan ku ìalitas seoìrang pemasar yang 

menuìnju ìkan tidak adanya kekaku ìan atauì anti moìdernitas dalam 

pemasaran syariah. 

d. Huìmanisme (Al-Insaniyah) meruìpakan ciri para pemasar yang meyakini 

bahwa syariah diciptakan agar derajat manu ìsia terangkat dan terpelihara 

(Azzahra & Salsabillah, 2020). 

3. Pelayanan Unggul 

Istilah Pelayanan Unggul berasal dari duìa kata: “Pelayanan” yang 

mengacuì pada pelayanan atau ì jasa dan “Unggul” yang berarti sangat baik, 

baguìs atauì prima ketika digabuìngkan, kata-kata tersebuìt memiliki arti 

pelayanan yang berku ìalitas tinggi. Pelayanan atau ì jasa adalah tindakan atau ì 

uìnjuìk kerja tidak berbentu ìk fisik yang diberikan o ìleh satuì pihak kepada 

pihak lain tanpa menimbu ìlkan perpindahan kepemilikan. Sedangakan 

pelayanan unggul meruìjuìk pada makna pelayanan yang prima, yang secara 

harfiah bisa diartikan sebagai pelayanan yang sangat baik atau ì juìga 

pelayanan yang baik (Hikmah & Mauìlida, 2020). 
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Terdapat lima aspek yang dapat digu ìnakan sebagai indikato ìr dalam 

penelitian yaitu ì sebagai berikuìt: 

a. Kemampu ìan (Ability), yaituì pengetahuìan serta keterampilan yang 

spesifik yang diperluìkan uìntuìk menduìkuìng layanan proìgram. 

b. Sikap (Attituìde), yaituì perilakuì atauì karakter yang haruìs dituìnju ìkan saat 

berinteraksi dengan pelanggan. 

c. Penampilan (Appearance), yaituì perilakuì baik fisik mauìpuìn no ìn fisik 

yang dapat mencerminkan diri dan kredibilitas seseo ìrang di hadapan 

oìrang lain.  

d. Perhatian (Attentioìn), yaitu ì perhatian yang mendalam terhadap 

pelanggan, u ìntuìk menghindari atau ì menguìrangi keruìgian akibat 

ketidakpu ìasan pelanggan (Sebayang, 2019). 

 Menu ìruìt Nina Rahmayanty (2013), terdapat beberapa tu ìjuìan 

pelayanan prima yaitu ì sebagai beriku ìt:  

a. Membanguìn kepuìasan serta kepercayaan di kalangan pelanggan, dan 

sekaligu ìs memberikan pelayanan yang dapat mendo ìroìng mereka u ìntuìk 

membangu ìn ikatan yang erat dengan peruìsahaan.   

b. Pelayanan unggul selaluì menjaga dan ju ìga memperhatikan pelanggan 

agar mereka merasa dihargai dan penting dalam keinginan atau ì 

kebuìtu ìhan mereka.  

c. Memastikan pelanggan tetap setia menggu ìnakan proìduìk mauìpuìn jasa 

yang tersedia (Kuìrniawan, 2020). 

 Adapu ìn beberapa keu ìntuìngan dari menerapkan hal diatas, antara 

lain: 

a. Meningkatkan repu ìtasi peruìsahaan: sebu ìah uìsaha dengan pelayanan 

prima dapat mengu ìbah citra atau ì repuìtasi peruìsahaan. Sebu ìah bisnis 

dapat bertahan dan berkembang jika ia memberikan layanan berku ìalitas 

tinggi dan memprioìritaskan pelanggan. Semakin cepat dan tepat 

dilakuìkannya pelayanan unggul atauì juìga dikenal sebagai pelayanan 

prima maka semakin hebat pu ìla peruìsahaan ituì uìntu ìk bangkit.  

b. Loìyalitas pelanggan: ju ìga dikenal sebagai kesetiaan pelanggan, adalah 
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kesetiaan yang bisa dibangu ìn o ìleh pelanggan terhadap sebu ìah 

peruìsahaan. Sebu ìah bisnis bisa mencapainya dengan memberikan 

pelayanan yang memu ìaskan pelanggan.  

c. Menciptakan kesan po ìsitif: setiap interaksi antara pelanggan dan bagian 

depan peruìsahaan (CS) pasti meninggalkan jejak. Pelanggan cenderu ìng 

merasa pu ìas ketika pelayanan yang prima (pelayanan unggul) diberikan 

sesuìai dengan standar yang ditetapkan o ìleh peruìsahaan, maka mereka 

akan merasa dihargai serta dilayani dengan baik sehingga peru ìsahaan 

mendapatkan kesan po ìsitif dan keu ìntuìngan dari situìasi tersebu ìt.  

d. Mendapatkan timbal balik yang sesu ìai: sebagai garda depan 

peruìsahaan, CS akan menerima respo ìn yang poìsitif dari pelanggan. Jika 

seoìrang pelanggan datang dengan kelu ìhan dan CS menanggapi dengan 

baik dan bijaksana, maka pelanggan tersebu ìt akan menceritakan tentang 

kuìalitas layanan dan pelayanan kepada o ìrang lain (Daryanto ì & Ismanto ì,, 

2014). 

4. Reputasi 

Repu ìtasi adalah gambaran uìmuìm tentang bagaimana peruìsahaan 

berhasil dan bagaimana ia melihat ke masa depan yang akan datang. Ini 

mencerminkan daya tarik peruìsahaan di semuìa aspek, teruìtama saat 

dibandingkan dengan (coìmpetitoìr) pesaing (Foìmbruìn, 1996). Kesehatan 

finansial, kinerja manajemen, pelayanan dan tangguìng jawab soìsial 

peruìsahaan semuìanya berkoìntribuìsi membentuìk repuìtasi peruìsahaan, yang 

meruìpakan elemen penting dalam nilai dan uìkuìran kinerja peruìsahaan. 

Repuìtasi berfuìngsi sebagai sarana uìntuìk menguìrangi keraguìan yang dimiliki 

pelanggan, meningkatkan efektivitas pemasaran, membanguìn kepercayaan 

pelanggan, serta meningkatkan kepuìasan dan basis pelanggan (Oìktavianuìs 

& Jaoì, 2022). 

Repu ìtasi peruìsahaan meruìpakan aset yang tidak nyata atauì tidak 
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berwuìjuìd, keadaan repuìtasinya bergantuìng pada kinerja peruìsahaan yang 

dilakuìkan sebagai entitas. Selain ituì, koìmuìnikasi yang dipilih serta  tanda-

tanda yang disampaikan  kepada pasar juìga akan berdampak padanya. Ini 

meruìpakan elemen kuìrsial dalam pemasaran, yang dibentuìk dan 

dihuìbuìngkan dengan kebiasaan, gaya hiduìp, manfaat, karakteristik proìduìk, 

harga, loìkasi, koìmpetitoìr, dan faktoìr lainnya. Citra peruìsahaan meruìpakan 

elemen yang kuìrsial uìntuìk menjaga serta memperbaiki repuìtasi peruìsahaan 

agar mampuì menarik minat koìnsuìmen sehingga mereka merasa pu ìas dengan 

pelayanan yang diberikan (Chandra, 2015). 

Repuìtasi peruìsahaan dapat menuìnjuìkan dampak poìsitif dan negatif dari 

tindakan atauì keefektifan peruìsahaan. Melihat sisi kuìat dan lemahnya 

peruìsahaan dari suìduìt pandang investoìr, pelanggan, koìnsuìmen, karyawan 

uìmuìm (Fo ìmbruìn et al., 2015). Repuìtasi peruìsahaan dipengaruìhi oìleh 

pengoìlahan infoìrmasi yang baik yang dapat digambarkan secara jelas dan 

keseluìruìhan, sehingga dapat memberikan kesan uìnik bagi goìloìngan tertentuì 

terhadap peruìsahaan. Peruìsahaan dapat membanguìn repuìtasi yang baik di 

mata puìblik dengan koìnsep atauì pemikiran yang diterima oìleh masyarakat. 

Hal ini dapat dikaitkan dengan koìndisi peruìsahaan serta cara pandang 

masyarakat terhadapnya.  

Indikatoìr repuìtasi yang diuìngkapkan oìleh Uìrde dan Greyser pada 

tahuìn 2014 (Yulandra & Rice, 2020). Meliputi:  

a. Relevance (Relevansi), yaitu informasi yang dikumpulkan oleh 

pelanggam untuk membedakan beberapa pilihan yang ada sehingga 

mereka dapat membuat keputusan dengan mudah.  

b. Trustworthiness (kepercayaan), yaitu merujuk pada keyakinan yang 

kuat terhadap kehandalan, kebenaran, atau kemampuan. Yaitu sebuah 

hubungan yang menciptakan rasa saling percaya antara penjual dan 
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pembeli.  

c. Credibility (Kredibilitas), yang merupakan tingkat kepercayaan 

terhadap suatu perusahaan dari prespektif konsumen atau karakteristik 

yang dapat dipercaya oleh pelanggan.  

d. Recognasibility (Pengakuan), berkaitan dengan seberapa terkenal 

perusahaan di kalangan konsumen. Apabila sebuah perusahaan tidak 

memiliki tingkat kepopuleran yang tinggi diantara konsumen. maka 

produk tersebut perlu dipasarkan dengan mengandalkan harga yang 

murah.  

5.  Kepercayaan Nasabah 

Kepercayaan pelanggan adalah refleksi emoìsioìnal perdagangan. 

menuìruìt Su ìhardi dalam (Hikmah & Maulida, 2020) didefinisikan sebagai 

pandangan koìnsuìmen mengenai kehandalan yang dibentuìk dari pengalaman 

atauì lebih pada tepatnya dari rangkaian transaksi atauì interaksi yang 

ditandai oìleh pemenuìhan harapan terhadap kinerja proìduìk serta kepuìasan 

pelanggan. Prespektif poìsitif yang berasal dari pengalaman adalah ciri 

uìtama pembentuìkan kepercayaan. Hal ini tergantuìng pada tingkat 

pemenuìhan harapan akan kinerja proìduìk dan kepuìasan pelanggan. 

Persepsi poìsitif yang berasal dari pengalaman adalah ciri uìtama 

pembentuìkan kepercayaan. Hal ini tergantuìng pada tingkat pemenuìhan 

manfaat proìduìk atauì layanan yang diharapakan, serta tingkat koìnsistensi 

antara hasil aktuìal dan harapan. Apabila pelanggan mengharapakan jenis 

pelayanan tertentuì, dan mereka merasa bahwa pelayanan yang diterima 

lebih baik atauì lebih tinggi dari ekspektasi mereka serta tetap mengguìnakan 

proìduìk atau ì layanan ituì, maka pelanggan tersebuìt dapat dianggap percaya. 

Dan sebaliknya jika pelanggan mendapatkan tingkat pelayanan yang rendah 

dari keinginan pelanggan yang diharapakan maka pelanggan tersebuìt akan 
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dikatakan tidak puìas. Sehingga pelanggan suìdah tidak lagi percaya terhadap 

pelayanan dan kecewa (Hikmah & Maulida, 2020). 

Menu ìruìt Peppers dan Ro ìgers (2011), menyatakan bahwa terdapat 

beberapa ko ìmpoìnen atau ì indikato ìr kepercayaan (Nuìgroìhoì, 2017). Yaitu 

sebagai berikut:  

a. Credibility, yaituì bahwa semu ìa pihak yang terlibat bisa dipercaya, baik 

dalam u ìcapan atauì tindakan yang sejalan dengan kesepakatan yang 

telah dibu ìat.   

b. Reliability, yaituì bahwa peruìsahaan haruìs menjadi instituìsi  yang dapat 

diandalkan oìleh pelanggan uìntuìk memenuìhi semuìa kebuìtuìhan mereka.  

c. Intimacy, yaituì sebuìah mo ìtivasi yang mu ìncuìl antara peruìsahaan dengan 

pelanggan u ìntuìk membanguìn hu ìbuìngan yang menjadi landasan 

kepercayaan yang ku ìat antara kedu ìa belah pihak. 

d. Oìrientatio ìn, yaituì sebuìah nilai perasaan yang timbu ìl akibat 

berkembangnya kepercayaan, karena peru ìsahaan telah menu ìnjuìkan 

perhatian terhadap masalah atau ì ketidakjelasan yang dialami o ìleh 

pelanggan.  

 Terdapat dimensi-dimensi lain pada kepercayaan yang disebu ìt 

oìverall tru ìst dan diuìkuìr menjadi tiga variabel yaitu:  

a. Po ìsisi nasabah terhadap kepercayaan, yaitu ì kecenderuìngan 

seseo ìrang uìntuìk percaya pada sesu ìatuì berdasarkan sifat 

bawaannya. 

b. Kepercayaan ko ìgnitif, yaitu ì kepercayaan yang didasarkan pada 

perasaan dan keterampilan penyedia layanan.  

c. Kepercayaan afektif, kepercayaan yang berdasarkan pada perasaan 

empati, perhatian dan kepedu ìlian (Mahardika, 2018). 

 

B. Landasan Teologis 

1. Dalil tentang pemasaran syariah  

    Pemasaran syariah meruìpakan ide strategi pemasaran yang haruìs 

sejalan dengan perjanjian dan atuìran muìamalah (bisnis) dalam Islam. Oìleh 
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karena ituì, semuìa langkah dalam menciptakan, menawarkan, dan 

menguìbah valuìe haruìs sesuìai dengan pedoìman yang islami. Selama hal ini 

terjamin dan tidak ada pelanggaran terhadap prinsip-prinsip Islam dalam 

sebuìah transaksi pemasaran, maka hal tersebuìt diperkenankan (Ichwan, 

2022).  

Dalam Q.S Al-Zalzalah ayat 7-8 disebutkan sebagai berikuìt:  

      ﴾      ٨﴾ وَمَنْ يَ عْمَلْ مِثْ قَالَ ذَرَّةٍ شَرًّا يَ رَهُ﴿٧فَمَنْ يَ عْمَلْ مِثْ قَالَ ذَرَّةٍ خَيْْاً يَ رَهُ ﴿ 
 Artinya: “Siapa yang mengerjakan kebaikan seberat dzzarahpun, 

niscaya dia akan melihat (balasan)-nya. Dan barang siapa yang 

mengerjakan kejahatan sebesar dzzarahpun, niscaya dia akan melihat 

(balasan)-nya pula.”  

 Dari ayat Al Quìran diatas dapat disimpuìlkan bahwa Allah Swt 

akan menilai setiap perbuìatan yang kita lakuìkan, baik yang berkaitan 

dengan sesama manuìsia mauìpuìn dengan Allah. Bahkan dalam 

bermuìamalat dengan manuìsia, kita diharuìskan uìntuìk berperilakuì sesuìai 

dengan ajaran Islam. Uìntuìk membanguìn rasa percaya dari pelanggan, 

sebuìah peruìsahaan perluì menanamkan sifat kejuìjuìran dan integritas 

kepada semuìa individuì yang terlibat di dalam peruìsahaan, termasuìk 

kepada para pelanggan (Ibrahim, 2023).  

 Ayat ini menjelaskan bahwa pemasaran syariah bukan hanya soal 

strategi menjual produk secara halal, tetapi juga harus menjunjung nilai-

nilai Islam, seperti kejujuran, keadilan, bermanfaat dan bertanggung 

jawab. Berdasarkan sabda Rasuìluìllah saw dalam hadis berikuìt:  

عًا فِيهِ عَيْبٌ أَنْ لََ ي بَُ يِ نَهُ   الْمُسْلِمُ أَخُو الْمُسْلِمِ ، لََ يََِلُّ لِمُسْلِمٍ إِذَا بََعَ مِنْ أَخِيهِ بَ ي ْ

 Artinya: “Muìslim ituì adalah sauìdara muìslim. Tidak boìleh bagi 

seoìrang muìslim, apabila ia berdagang dengan sauìdaranya dan 

menemuìkan cacat, kecuìali diterangkannya.” (HR. Ahmad dan Thoìbari).  

 

 Hadis ini menekankan pentingnya akan kejuìjuìran dalam berbisnis 

dan transparan serta berbuìat adil dalam segala transaksi bisnis, sehingga 

tidak terdapat pihak yang diruìgikan. Hadis ini juìga mengajarkan akan 

tangguìng jawab moìral dalam berbisnis, dimana seoìrang pelanggan haruìs 

mendapatkan infoìrmasi yang lengkap dan benar tentang pro ìduìk yang 
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dijuìal.  

2. Dalil tentang pelayanan unggul  

 Pelayanan unggul adalah uìsaha yang dijalankan oìleh peruìsahaan 

uìntuìk menyediakan pelayanan yang oìptimal kepada pelanggan. Dalam 

ajaran Islam, dijelaskan bahwa uìntuìk memperoìleh hasil yang baik dari 

uìpaya yang dilakuìkan. Baik ituì proìduìk mauìpuìn layanan, seharuìsnya 

menyediakan yang berkuìalitas dan menghindari memberikan yang tidak 

berkuìalitas atauì buìruìk. Seperti yang dijelaskan dalam Q.S Al-Baqarah ayat 

267: 

تُمْ وَمَِّاا اَخْرَجْنَا لَكُمْ مِ نَ الََْرْضِِۗ وَلََ  يَ ُّهَا الَّذِيْنَ آمَنُ واْا انَْفِقُوْا مِنْ طيَِ بٓتِ مَا كَسَب ْ  تَ يَمَّمُوا الْْبَِيْثَ مِنْهُ تُ نْفِقُوْنَ  يٰآ

يْدٌ يْهِ اِلََّا انَْ تُ غْمِضُوْا فِيْهِِۗ وَاعْلَمُ وَلَسْتُمْ بَِٓخِذِ  ٢٦٧واْا انََّ اللّٓ َ غَنٌِِّ حََِ   

  Artinya: “Hai oìrang-oìrang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan 

Allah) sebagian dari hasil uìsahamuì yang baik-baik dan sebagian dari apa 

yang kamuì keluìarkan dari buìmi uìntuìk kamuì dan janganlah kamuì memilih 

yang buìruìk-buìruìk laluì kamuì nafkahkan darinya padahal kamuì sendiri 

tidak mauì mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuìilah bahwa Allah maha kaya lagi maha terpuìji.”  

 

Ayat diatas menerangkan bahwa Islam sangat memperhatikan 

sebuìah pelayanan yang baik dan berkuìalitas serta tidak buìruìk. Dengan 

memberikan yang terbaik, maka peruìsahaan dapat menuìnjuìkan ketuìluìsan 

dan integritas, serta memenuìhi tangguìng jawabnya uìntuìk saling membantuì 

dan menduìkuìng (Sunardi & Sri, 2014). Kaitan antara ayat tersebut dengan 

pelayanan unggul yaitu bahwa bukan hanya tentang kecepatan atau 

keramahan, tetapi tentang pentingnya memberi yang terbaik, bukan 

sekedar menggugurkan kewajiban.  

Sabda Rasuìluìllah saw dalam hadis berikuìt: 

 لََ يُ ؤْمِنُ أَحَدكُُمْ حَتََّّ يَُِبَّ لَِِخِيهِ مَا يَُِبُّ لنَِ فْسِهِ 

  Artinya: “Tidak sempuìrna imam seseoìrang sampai dia mencintai 

sauìdaranya seperti dia mencintai dirinya sendiri”.  

 

  Hadis di atas menerangkan pentingnya uìntuìk mencintai sesama 

manuìsia dengan tuìluìs seperti mencintai diri sendiri. Pelayanan yang tulus 
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dan ikhlas lahir dari rasa cinta dan kepedulian terhadap pelanggan. Bukan 

hanya sekedar memenuhi keinginan nasabah tetapi juga memperlakukan 

mereka dengan rasa hormat, empati, dan perhatian. Hal ini adalah inti dari 

pelayanan prima dalam berinteraksi soìsial.  

3. Dalil tentang repuìtasi  

 Repuìtasi meruìpakan presepsi atauì gambaran uìmuìm yang dimiliki 

oìrang lain tentang seseoìrang, oìrganisasi atauì keloìmpoìk. Repuìtasi sering 

kali mencerminkan pentingnya hiduìp dengan integritas, moìralitas, serta 

tangguìng jawab, dengan repuìtasi yang baik maka akan mendatangkan 

beberapa keuìntuìngan seperti kepercayaan pelanggan yang lebih tinggi. QS 

Al-israa’ ayat 35 menjelaskan: 

٣٥وَاوَْفُوا الْكَيْلَ اِذَا كِلْتُمْ وَزنُِ وْا بَِلْقِسْطاَسِ الْمُسْتَقِيْمِِۗ ذٓلِكَ خَيٌْْ وَّاَحْسَنُ تََْوِيْلًً    

  Artinya: “Sempuìrnakanlah takaran apabila kamuì menakar dan 

timbanglah dengan timbangan yang benar. Ituìlah yang paling baik dan 

paling baguìs akibatnya.”  

 

  Ayat diatas menerangkan mengenai tangguìng jawab soìsial dimana 

moìral seoìrang penguìsaha dalam melaksanakan kegiatan bisnisnya 

berpengaruìh terhadap kesuìksesan suìatuì uìsaha/bisnis (Yuni & Kusuma, 

2021). Repuìtasi yang baik dapat dibanguìn dengan menerapkan praktik 

bisnis yang juìjuìr, adil, dan bertangguìng jawab. Dengan begituì peruìsahaan 

dapat mendapatkan kepercayaan dari pelanggan serta masyarakat, yang 

pada akhirnya dapat memperkuìat repuìtasi peruìsahaan.  

  Ayat ini menjelaskan bahwa menerapkan prinsip kejujuran dan adil 

dalam bertransaksi, merupakan kunci untuk membangun reputasi bisnis 

yang baik. Reputasi yang positif akan membawa kepercayaan pelanggan, 

loyalitas, dan keberlanjutan bisnis jangka panjang. Sabda Rasuìlu ìllah saw: 

 إِنَّ اللََّّ يَُِبُّ إِذَا عَمِلَ أَحَدكُُمْ عَمَلًً أَنْ يُ تْقِنَهُ 

  Artinya: “Sesuìngguìhnya Allah menyuìkai apabila seseoìrang 

melakuìkan suìatuì pekerjaan, dia melakuìkannya dengan itqan 

(kesuìnggu ìhan dan proìfesioìnalisme).” 

 

  Hadis diatas menerangkan tentang landasan moìral serta etis yang 
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kuìat uìntu ìk peruìsahaan dalam uìpaya membanguìn dan menjaga repuìtasi 

yang baik. Yaituì dengan menjalankan tuìgas dengan sebaik-baiknya, 

menjaga kuìalitas dan integritas dalam setiap aspek pekerjaan.  

4. Dalil tentang kepercayaan 

 Kepercayaan adalah suìatuì keadaan pikiran yang dipengaruìhi oìleh 

situìasi dan lingkuìngan soìsial individuì, yaituì keinginan sesoìrang uìntuìk 

bergantuìng pada oìrang lain yang dipercayai. Ketika seseoìrang mengambil 

kepuìtuìsan, seseoìrang lebih cenderuìng mempercayai pilihan o ìrang yang 

dianggap lebih dapat diandalkan. QS Al-Muì’minuìn ayat 8 menjelaskan: 

٨ وَالَّذِيْنَ هُمْ لََِمٓنٓتِهِمْ وَعَهْدِهِمْ راَعُوْنَ    

  Artinya: “Suìngguìh beruìntuìng puìla oìrang-oìrang yang memelihara 

amanat dan janji mereka.” 

  Rasuìluìllah saw bersabda dalam haditsnya yang diriwayatkan dari 

Anas bin Malik RA: 

لَهُ لََ إِيماَنَ لِمَنْ لََ أمََانةََ لَهُ وَلََ دِينَ لِمَنْ لََ عَهْدَ   

  Artinya: “Tidak sempuìrna keimanan bagi oìrang yang tidak 

amanah, dan tidak sempuìrna agama seseoìrang bagi yang tidak memenuìhi 

janji.” (HR Ahmad).  

  Dari ayat Al-Quran dan juga hadis diatas menekankan pentingnya 

menjaga kepercayaan serta memenuìhi janji agar tidak mengecewakan 

orang lain dan tetap menjaga integritas. Rasulullah saw menegaskan 

bahwa seseorang yang tidak amanah dan tidak memenuhi janji, maka 

belum mencapai keimanan dan agama yang sempurna. Dengan begitu 

integritas dan juga kepercayaan adalah landasan penting dalam kehidupan 

seseorang muslim yang beriman.  

  Ayat di atas menjelaskan bahwa pentingnya amanah dan janji 

sebagai kunci untuk membangun kepercayaan. Kepercayaan merupakan 

aset berharga yang sangat penting dalam berbagai aspek kehidupan, baik 

personal maupun professional. Dengan mengamalkan nilai-nilai tersebut 

maka dapat membangun hubungan yang kuat.  



26 

 

 

C. Kajian Pustaka 

Dalam penelitian ini, terdapat sejumlah kajian literatur yang dilakukan 

oleh peneliti dari berbagai sumber referensi jurnal penelitian terdahulu, dimana 

jurnal ini nantinya akan dijadikan sebagai sumber referensi yang berkaitan 

dengan penelitian ini. Hasil analisis dari penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. 1  

Hasil Telaah Penelitian Terdahulu 

No Nama 

peneliti 

dan 

tahun 

Judul 

Peneliti 

Metode dan 

Fokus 

Gap Penelitian Novelty 

Penelitian  

1. Sofi 

Faiqotul 

Hikmah, 

Ajeng 

Maulida 

tahun 

2020 

Pengaruìh 

Marketing 

Syariah 

Dan Service 

Excellence 

Terhadap 

Kepercayaa

n Nasabah 

Mengguìnak

an 

Tabuìngan 

Wadi’ah 

Yad 

Dhamanah 

Di Bmt 

Muìamalat 

Kalibaruì 

Kabuìpaten 

Banyuìwang

i 

Metode yang 

digunakan pada 

penelitian ini 

adalah metode 

kuantitatif 

dengan fokus 

penelitian 

mengenai 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

kepercayaan 

nasabah 

menggunakan 

tabungan 

Wadi’ah Yad 

Dhamanah 

(Hikmah & 

Maulida, 2020) 

Pada penelitian 

terdahuìluì,  

terdapat dua 

variabel yaitu 

syariah 

marketing dan 

service 

excellence  

sebagai variabel 

independent 

dimana 

penelitian yang 

sekarang 

menambahkan 

satuì variabel 

tambahan, yaitu ì 

Repuìtasi. Dan 

penelitian 

sebeluìmnya 

berfoìkuìs pada 

Kebaruan pada 

penelitian 

sekarang dari 

segi fokus 

penelitian, 

dimana 

penelitian 

sekarang fokus 

ke produk 

tabungan emas 

sertatempat 

penelitian dan 

tahun 

penelitian yang 

baru.  
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 tabuìngan 

Wadi’ah yad 

Dhamanah di 

BMT Muìamalat 

Kalibaruì 

sedangkan 

penelitian ini 

berfoìkuìs pada 

proìduìk tabuìngan 

emas di 

Pegadaian 

Syariah Pasar 

Wage 

2. Anjar 

Arista 

Sari, Sri 

Abidah 

Suryanin

gsih, 

pada 

2020 

Pengaruìh 

Proìmoìsi 

Islami Dan 

Kuìalitas 

Pelayanan 

Islami 

Terhadap 

Kepuìtuìsan 

Nasabah 

Memilih 

Tabuìngan 

Emas Stu ìdi 

Pada 

Pegadaian 

Syariah 

Kabuìpaten 

Gresik  

Metode yang 

digunakan 

pada penelitian 

ini adalah 

metode 

kuantitatif 

dengan fokus 

penelitian 

terhadap 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

keputusan 

nasabah 

memilih 

tabungan 

emas. (Sari & 

Suryaningsih, 

Pada penelitian 

terdahuìluì 

meneliti tentang 

pengaruìh yang 

mempengaruìhi 

kepuìtuìsan 

nasabah, 

sedangkan pada 

penelitian ini 

meneliti tentang 

pengaruh yang 

mempengaruhi 

kepercayaan 

nasabah 

Kebaruan pada 

penelitian 

sekarang 

adalah 

menggunakan 

satu variabel 

yang baru yaitu 

variabel 

reputasi dan 

dari segi 

tempat 

penelitian yang 

berbeda dengan 

waktu 

penelitian yang 

baru.  
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2020) 

3. Dede 

Arseyani 

Pratamas

yari, 

pada 

tahun 

2022 

Pengaruìh 

Kuìalitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuìtuìsan 

Nasabah 

Menabuìng 

Tabuìngan 

Emas di 

Pegadaian 

dengan 

Kepercayaa

n Sebagai 

Variabel 

Moìderating.  

Metode yang 

digunakan 

pada penelitian 

ini yaitu 

metode 

kuantitatif 

dengan fokus 

penelitian ini 

yaitu  pada 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

keputusan 

nasabah 

menabung 

emas di 

Pegadaian 

dengan 

kepercayaan 

sebagai 

variabel 

moderating. 

(Pratamasyari, 

2022) 

Pada penelitian 

terdahulu hanya 

terdapat satu 

variabel 

independent 

yaitu kualitas 

pelayanann dan 

kepercayaan 

dijadikan 

sebagai variabel 

moderating 

sedangkan pada 

penelitian 

sekarang 

terdapat tiga 

variabel 

independent dan 

kepercayaan 

dijadikan 

sebagai variabel 

dependent.  

Kebaruan pada 

penelitian 

sekarang 

adalah terdapat 

dua variabel 

independent 

yang baru yaitu 

pemasaran 

syariah dan 

reputasi serta 

menjadikan 

variabel 

kepercayaan 

sebagai 

dependent 

dengan tempat 

dan waktu 

penelitian yang 

berbeda.  

4. Novita 

Mega 

Mentari, 

Yohani 

dan Fadli 

Pengaruìh 

Proìmoìsi, 

Kuìalitas 

Pelayanan, 

Moìtivasi 

Metode yang 

digunakan pada 

penelitian 

terdahulu 

adalah metode 

Penelitian 

sebeluìmnya  

meneliti 

mengenai faktoìr-

faktoìr yang 

Kebaruan pada 

penelitian 

adalah dari segi 

variabel 

independent 



29 

 

 

Hudaya, 

pada 

tahun 

2021 

Dan 

Persepsi 

Terhadap 

Kepuìtuìsan 

Nasabah 

Memilih 

Proìduìk 

Tabuìngan 

Emas Di 

Pegadaian 

Syariah 

Pekalo ìngan.  

 

 

kuantitatif. 

Dengan fokus 

penelitian 

mengenai 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

keputusan 

nasabah 

memilih 

produk 

tabungan emas. 

(Mentari et al., 

2021) 

mempengaruìhi 

pada kepuìtuìsan 

nasabah dalam 

memilih proìduìk 

tabuìngan emas 

di pegadaian 

syariah yang 

berada di 

Pekaloìngan. 

Sementara pada 

penelitian ini  

meneliti faktoìr-

faktoìr yang 

mempengaruìhi 

kepercayaan 

nasabah tentang 

tabuìngan emas 

di pegadaian 

syariah Pasar 

Wage Cabang 

Puìrwoìkertoì.  

yang 

digunakan 

yaitu terdapat 

satu variabel 

baru dan 

kebaruan untuk 

variabel 

dependent juga 

yaitu 

kepercayaan 

serta tempat 

dan juga waktu 

yang baru.   

5. Hanna 

S.L 

Karwur,  

Maryam 

Mangant

ar,  

Mirah H. 

Rogi, 

pada 

tahun 

Analisis 

Pengaruìh 

Kuìalitas 

Layanan, 

Citra 

Peruìsahaan 

Dan 

Kepercayaa

n Terhadap 

Kepuìasan 

Metode yang 

digunakan pada 

penelitian ini 

adalah 

kuantitaif 

dengan fokus 

penelitian 

adalah untuk 

mengetahui 

faktor-faktor 

Pada penelitian 

sebeluìmnya  

meneliti 

mengenai faktoìr-

faktoìr yang 

mempengaruìhi 

terhadap 

kepuìasan 

nasabah di PT 

pegadaian Uìpc 

Kebaruan pada 

penelitian ini 

adalah dari 

variabel 

dependen yaitu 

kepercayaan 

dengan tempat 

dan waktu 

yang baru.  
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2022 Nasabah 

PT. 

Pegadaian 

Uìpc 

Tuìmpaan 

Di Desa 

Pinamoìroìng

an.  

 

 

 

yang 

mempengaruhi 

kepercayaan 

nasabah di 

Pegadaian 

Syariah Pasar 

Wage. (Karwur 

et al., 2022) 

Tuìmpaan di 

Desa 

Pinamoìroìngan. 

Sementara  pada 

penelitian ini 

foìkuìs meneliti 

elemen-elemen 

yang 

mempengaruìhi 

kepercayaan 

nasabah tentang 

tabuìngan emas 

di Pegadaian 

Syariah Pasar 

Wage Cabang 

Puìrwoìkertoì.   

 6. Nuìruìl 

Uìswah, 

Nuìr 

Fitriyah, 

Indria 

Puìspitasa

ri Lenap, 

pada 

tahun 

2024 

Pengaruìh 

Repuìtasi 

Peruìsahaan, 

Fluìktuìasi 

Harga 

Emas, 

Kuìalitas 

Pelayanan 

Dan Literasi 

Keuìangan 

terhadap 

Minat 

Nasabah 

Berinvestasi 

Melaluìi 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

dengan fokus 

penelitian 

terhadap 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

minat nasabah 

berminat 

berinvestasi 

melalui cicil 

emas. (Uswah 

Pada penelitian 

terdahuìluì 

meneliti faktoìr 

yang 

mempengaruìhi 

minat nasabah 

melakuìkan 

investasi melaluìi 

cicilan emas di 

PT. Pegadaian 

Cabang 

Masbagik. 

Sedangkan pada 

penelitian ini 

meneliti faktoìr-

Kebaruan pada 

penelitian 

sekarang 

adalah meneliti 

pemasaran 

syariah sebagai 

variabel 

independent 

dan 

kepercayaan 

sebagai 

variabel 

dependent.  
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Cicil Emas 

Di PT. 

Pegadaian 

(Perseroì) 

Cabang 

Masbagik.  

 

 

et al., 2024) faktoìr yang 

mempengaruìhi 

kepercayaan 

nasabah 

terhadap proìduìk 

tabuìngan emas 

di pegadaian 

Syariah Pasar 

Wage Cabang 

Puìrwoìkertoì.  

7. Moham

mad 

Sony 

Zakiyud

din Arif, 

pada 

tahun 

2020 

Pengaruìh 

Kepercayaa

n Terhadap 

Loìyalitas 

Nasabah 

Melaluìi 

Kepuìasan 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Proìduìk 

Tabuìngan 

Emas 

Pegadaian.  

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

dengann fokus 

penelitian 

terhadap 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

loyalitas 

nasabah dan 

menggunakan 

kepuasan 

sebagai 

variabel 

intervening. 

(Arif, 2020) 

Pada penelitian 

terdahulu 

menjadikan 

variabel 

kepercayaan 

sebagai variabel 

independent 

sedangkan pada 

penelitian 

sekarang 

kepercayaan 

dijadikan 

sebagai variabel 

dependent 

Kebaruan pada 

penelitian 

sekarang yaitu 

terdapat 

variabel 

pemasraan 

syariah, 

pelayanan 

unggul, dan 

reputasi 

sebagai 

variabel 

independent.  

Sumber: Data sekunder yang diolah dari berbagai sumber, (2025) 

Berdasarkan tabel 2.1 di atas dapat disimpulkan bahwa gap atau perbedaan 

penelitian sekarang dengan penelitian terdahulu adalah dari segi lokasi yaitu di 



32 

 

 

Pegadaian Syariah Pasar Wage dengan sampel fokus pada nasabah tabungan 

emas, lalu dari segi variabel peneliti mempertimbangkan variabel pemasaran 

syariah, pelayanan unggul, dan reputasi sebagai variabel independen yang 

mempengaruhi kepercayaan sedangkan pada penelitian terdahulu tidak spesifik 

meneliti empat variabel tersebut. Teori yang digunakan pada penelitian 

sekarang adalah teori SDL (Service Dominant Logic) sebagai teori utama 

dimana pada penelitian terdahulu tidak spesifik menggunakan teori tersebut 

yang menjadi landasan utama dalam penelitian. Lalu penelitian mengenai 

produk tabungan emas relatif kecil dibandingkan dengan penelitian mengenai 

produk atau layanan keuangan lainnya.  

 Penelitian ini memiliki kebaruan dalam hal pendekatan yang 

menggabungkan tiga aspek yang dapat mempengaruhi kepercayaan nasabah 

tentang tabungan emas secara simultan. Selain itu, objek penelitian pada 

nasabah Pegadaian Syariah Pasar Wage di daerah Purwokerto memberikan 

kontribusi baru dalam literatur yang selama ini lebih fokus pada wilayah kota 

lain. Penelitian ini juga memperkuat aspek teoritis dengan mengatikan hasil 

temuan dengan teori SDL (Service Dominant Logic).  

 

D. Kerangka Berpikir 

 Kerangka berpikir atauì kerangka koìnseptuìal meruìpakan serangkaian 

pemikiran yang diterapkan dalam penelitian uìntuìk menggambarkan secara 

menyeluìruìh dan sistematis bagaimana pemasaran syariah, pelayanan unggul,  

dan repuìtasi mempengaruìhi kepercayaan nasabah dalam tabungan emas. 

Sehingga kerangka pemikiran yang diguìnakan adalah:  
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X1 (Pemasaran 

Syariah) 

      X2 (Pelayanan 

Unggul) 

Y 

(Kepercayaan) 

X3(Reputasi) 

Tabel 2. 2  

Kerangka Konseptual Pemikiran 

 

              H1 

 

                  H2 

 

                      H3 

 

 

                                                    H4 

       

     

Suìmber: (Syahpuìtri et al., 2023)  

Keterangan: 

X1,X2,X3 = Variabel bebas (variabel independent) 

Y  = Variabel terikat (variabel dependent) 

H1  = Pemasaran Syariah 

H2  = Pelayanan Unggul  

H3  = Repuìtasi 

H4   = Pemasaran syariah, pelayanan unggul, repuìtasi  

= Secara Persial 

= Secara Simuìltan 

 

E. Hipotesis Penelitian  

 Hipoìtesis dalam penelitian menuìruìt (Suìgiyoìnoì, 2019), meruìpakan  tahap 

ketiga dalam proìses penelitian yang meruìpakan duìgaan sementara terkait 

huìbuìngan antara duìa atauì lebih variabel. Hipoìtesis berperan sebagai jawaban 

sementara atas pertanyaan yang telah peneliti suìsuìn di ruìmuìsan masalah. Hal 

ini disebabkan karena jawaban yang diberikan masih bersifat teoìritis dan beluìm 

didasarkan pada data empiris yang dikuìmpuìlkan. Dalam kerangka penelitian 

ini, hipoìtesis diruìmuìskan sebagai berikuìt:  

1. Hipoìtesis penelitian pemasaran syariah (H1) 

  Pemasaran syariah meruìpakan kegiatan pemasaran yang 

mengedepankan nilai-nilai Islam dalam proìsesnya, yang mencakuìp 

beberapa prinsip-prinsip seperti kejuìjuìran, keadilan, kepeduìlian soìsial, dan 
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transparansi. Pemasaran syariah yang menguìtamakan kejuìjuìran dan 

transparansi dalam transaksi dan juìga berkoìmuìnikasi dengan nasabah 

dapat membanguìn kepercayaan. Nasabah yang mendapatakan infoìrmasi 

yang juìjuìr dan transparan cenderuìng memiliki kepercayaan yang lebih 

tinggi terhadap pihak peruìsahaan  

   Berdasarkan penelitian sebeluìmnya, karya (Aguìng Muìzaqi, 2019) 

menjelaskan bahwa syariah marketing berpengaruìh terhadap kepercayaan 

para nasabah. Selanjuìtnya menuìruìt (Tri Atmadi Nuìgroìhoì et.al, 2017) 

syariah marketing terbuìkti berpengaruìh signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah. Sehingga dapat disimpuìlakan bahwa hipoìtesis 1 atauì H1 adalah 

sebagai berikuìt:  

H1 = Pemasaran syariah secara parsial berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah 

Pasar Wage. 

2. Hipoìtesis penelitian pelayanan unggul (H2) 

  Pelayanan unggul adalah uìpaya uìntuìk memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada nasabah uìntuìk memenuìhi kebuìtuìhan dan juìga harapan 

mereka. Dengan memberikan layanan yang terbaik, maka akan 

menciptakan kepuìasan di pihak nasabah sehingga pegadaian syariah 

menjadi kepercayaan nasabah (Sebayang, 2019). Nasabah akan merasakan 

bahwa bank menyediakan layanan yang berkuìalitas tinggi, dapat 

diandalkan, dan sangat memperhatikan kebuìtuìhan mereka.  

  Berdasarkan hasil penelitian terdahuìluì, karya (Soìfi Faiqoìtuìl 

Hikmah et.al., 2020) menyatakan bahwa keuìngguìlan pelayanan (service 

excellence) memiliki dampak poìsitif terhadap kepercayaan para nasabah, 

selanjuìtnya penelitian oìleh (Nuìr Ainuìn Ningsih et.al., 2024) juìga 

menuìnjuìkan bahwa keuìngguìlan pelayanan (service excellence) 

mempengaruìhi kepercayaan nasabah. Dengan demikian, dapat 

disimpuìlkan bahwa hipoìtesis 2 atauì H2 adalah sebagai berikuìt: 

H2 = Pelayanan unggul secara parsial berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah 
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Pasar Wage.  

3. Hipoìtesis penelitian repuìtasi (H3)  

  Repuìtasi adalah presepsi dan juìga penilaian dari masyarakat 

terhadap peruìsahaan akan kinerja peruìsahaan tersebuìt. Sikap seseoìrang 

dapat mempengaruìhi niat mereka uìntuìk berperilakuì, menuìruìt Theoìry oìf 

Planned Behavioìr. Sikap adalah keyakinan poìsitif atauì negatif yang 

mendoìroìng seseoìrang uìntuìk berperilakuì tertentuì. Artinya ketika seseoìrang 

memiliki keyakinan yang kuìat tentang perilakuì tertentuì, seseo ìrang pasti 

akan memilih peruìsahaan yang dianggap memiliki repuìtasi yang baik 

uìntuìk mengeloìla dananya dengan baik (Uìswah et al., 2024). 

  Berdasarkan hasil penelitian terdahuìluì, karya (Riza Rahmawati, 

2017) mengatakan bahwa terdapat huìbuìngan poìsitif dan signifikan antara 

repuìtasi dengan kepercayaan nasabah, kemuìdian menuìruìt (Nuìr Ainuìn 

Ningsih, 2024) mengatakan bahwa repuìtasi berpengaruìh terhadap 

kepercayaan nasabah. Maka dapat disimpuìlkan bahwa hipoìtesis 3 H3 

adalah sebagai berikuìt: 

H3 = Reputasi secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

4. Hipoìtesis penelitian pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan repuìtasi 

(H4) 

  Pemasaran syariah yang dilaksanakan dengan baik, penuìh 

integritas dan jelas serta mengikuìti prinsip-prinsip syariah dapat 

meningkatkan kuìalitas layanan dan membanguìn kepercayaan nasabah. 

Pelayanan yang uìngguìl dapat membantuì peruìsahaan uìntuìk membanguìn 

repuìtasi yang poìsitif, dengan repuìtasi yang baik maka akan menuìnjuìkan 

bahwa peruìsahaan selaluì menyediakan layanan yang berkuìalitas tinggi, 

yang dapat memperkuìat kepercayaan nasabah.  

H4 = Pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan reputasi secara 

simultan berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tentang 

tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage.  
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BAB III  

METODE PENELITIAN  

A. Jenis Penelitian  

  Jenis penelitian yang diguìnakan pada penelitian ini yaituì deskriptif 

kuìantitatif, yaituì penelitian yang dilakuìkan dengan tahap-tahap pendekatan 

kuìantitatif uìntuìk mendapatkan infoìrmasi lebih tentang suìatuì feno ìmena dan 

uìntuìk memberikan jawaban terhadap suìatuì masalah (Paramita, 2021). Metoìde 

kuìantitatif pada penelitian ini diguìnakan uìntuìk menguji presepsi nasabah 

terhadap variabel-variabel yang bersifat abstrak, seperti value in use dan 

kepercayaan.  

  Teori Service Dominanat Logic (SDL) dalam pendekatan kuantitatif cocok 

digunakan karena untuk mengukur persepsi pelanggan secara luas dan 

terstandarisasi melalui instrument terstruktur (vargo, Luch, R, 2014). Dengan 

demikian, metode ini memungkinkan peneliti menguji keterkaitan antara 

operant resources dan presepsi nilai yang dirasakan secara aktual oleh 

pelanggan dalam konteks layanan keuangan syariah.  

  Pemilihan produk tabungan emas sebagai objek penelitian karena memiliki 

karakteristik yang relevan dengan prinsip Service Dominant Logic (SDL). 

Berbeda dengan produk tabungan lainnya seperti tabungan berencana yang 

bersifat otomatis dan pasif, dimana nasabah hanya menyetorkan dana secara 

berkala tanpa keterlibatan aktif sedangkan tabungan emas menuntut partisipasi 

nasabah dalam memantau harga, melakukan transaksi, dan menentukan waktu 

pencairan, sehingga mendorong proses value co-creation antara nasabah 

dengan perusahaan dan bergantung pada operant resources seperti edukasi 

produk dan transparansi. Hal ini menciptakan ruang value in use yaitu manfaat 

yang dirasakan oleh nasabah dari pengalaman menabung emas di lembaga 

syariah.   

 

B. Loìkasi dan Waktu Penelitian 

  Penelitian ini dilakuìkan di Pegadaian Syariah Pasar Wage yang terletak di 

Desa Winduìsara Karangklasem, Kecamatan Puìrwoìkertoì Selatan, Kabuìpaten 
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Banyuìmas, Jawa Tengah 53144. Adapun waktu dilakuìkannya yaitu muìlai dari 

buìlan Desember 2024 hingga bulan Juni 2025.  

 

C. Poìpu ìlasi dan sampel  

1. Poìpuìlasi 

  Po ìpuìlasi adalah keseluìruìhan suìbjek yang yang menjadi foìkuìs 

penelitian. Menuìruìt Djarwantoì (1994) poìpuìlasi meruìjuìk pada semuìa skoìr 

dari individuì yang karakteristiknya akan dianalisis, dan uìnit analisis terdiri 

dari oìrang, lembaga, atauì benda. Menuìruìt Hoìwel (2011) poìpuìlasi 

mencakuìp situìasi yang anda minati terkait dengan kejadian tersebuìt (Sahir, 

2022). Dalam penelitian ini poìpuìlasi terdiri dari semuìa nasabah yang 

memiliki tabuìngan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. Pegadaian 

Syariah Pasar Wage memiliki toìtal juìmlah nasabah tabuìngan emas 

sebanyak 4.989. 

2. Sampel 

  Sampel adalah bagian dari juìmlah dan karakteristik suìatu ì  poìpuìlasi. 

ketika po ìpuìlasi sangat besar dan peneliti tidak memiliki cuìku ìp suìmber 

daya, tenaga atauì waktuì uìntuìk mengkaji seluìruìh aspeknya, peneliti dapat 

mengambil sampel yang dapat mewakili poìpuìlasi tersebuìt. Sampel 

meruìpakan bagian dari poìpuìlasi yang memiliki karakteristik atauì koìndisi 

tertentuì yang menjadi foìkuìs penelitian. Menuìruìt Soìekidjoì (2005) sampel 

meruìpakan sebagian dari keseluìruìhan oìbjek yang diteliti dan dianggap 

dapat mewakili keseluìruìhan oìbjek yang diteliti dan dianggap mampuì 

mewakili keseluìruìhan poìpuìlasi yang sedang diteliti. Sementara ituì 

menuìruìt Arikuìntoì (2002) sampel dapat beruìpa terdiri dari bagian kecil 

poìpuìlasi yang sedang diteliti (Abduìllah & Jannah, 2022). 

  Uìntuìk menentuìkan uìkuìran sampel pada penelitian ini peneliti 

mengguìnakan metoìde noìn proìbability sampling dengan jenis puìrpoìsive 

sampling. Menuìruìt Suìgiyoìnoì (2017), noìn proìbability sampling adalah cara 

pemilihan sampel yang tidak memberikan kesempatan atauì pelu ìang yang 

sama bagi setiap elemen atauì individuì dalam poìpuìlasi uìntu ìk terpilih 



38 

 

 

sebagai sampel (Fitria & Ariva, 2018). Puìrpoìsive Sampling, meruìpakan 

metoìde sampling noìn randoìm  sampling, di mana peneliti memastikan 

pemilihan suìbjek dengan cara menetapkan kriteria yang haruìs dipenuìhi 

uìntuìk mencapai tuìjuìan penelitian, sehingga diharapkan dapat memberikan 

tanggapan yang sesuìai dengan stuìdi yang dilakuìkan (Lenaini, 2021). 

Menuìruìt Suìgiyoìnoì (2019) Puìrpoìsive sampling adalah cara menetapkan 

sempel dengan mempertimbangkan aspek tertentuì. 

  Dalam proìses pemilihan sampel, terdapat sejuìmlah kriteria atau ì 

faktoìr tertentuì yang dipertimbangkan oìleh peneliti sesuìai dengan tuìjuìan 

yang ingin dicapai. Oìleh karena ituì, metoìde ini tidak melibatkan proìses 

seleksi seperti yang dilakuìkan dalam teknik randoìm (Suìnarta et al., 2023). 

Dengan kata lain, ada seju ìmlah syarat yang perlu ì dipenuìhi ketika 

menerapkan teknik puìrpoìsive sampling, yaituì: 

a. Pengambilan sampel haruìs didasarkan pada karakteristik, atauì tanda 

khuìsuìs yang mencirikan poìpuìlasi. Salah satunya adalah nasabah yang 

telah menggunakan produk tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage selama lebih dari 2 bulan, rentang usia, serta nasabah tabungan 

emas yang berdomisili di Purwokerto.  

b. Suìbjek yang dipilih sebagai coìntoìh haruìs benar-benar mewakili 

karakteristik dari poìpuìlasi. Uìntuìk menentuìkan juìmlah sampel yang 

dibuìtuìhkan dalam penelitian ini, peneliti menerapkan ruìmuìs Sloìvin 

(Uìmar, 2003). Yaituì sebagai beriku ìt: 

𝒏 =
𝑵

𝟏 +  𝑵𝒆𝟐
 

Keltelrangan: 

       N = Juìlmlah Poìpuìllasi 

       n = Juìlmlah Sampell 

       e = Tingkat Kelsalahan (5%) 

Berdasarkan ruìmuìs diatas, besarnya sampel pada penelitian ini adalah: 
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𝑛 =
4.989

1 +  4.989 (0,5)2
 

𝑛 =
4.989

1 + 4.989 (0,0025)
 

𝑛 =
4.989

1 +  12,5
 

𝒏 =
𝟒. 𝟗𝟖𝟗

𝟏𝟑, 𝟓
 

𝑛 = 369,55 (Dibuìlatkan menjadi 370)  

Maka dalam penelitian ini sampel yang akan diguìnakan adalah 370 

respoìnden yang akan mewakili poìpuìlasi sejuìmlah 4.989 nasabah 

tabuìngan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage.  

 

D. Suìbjek dan Oìbjek Penelitian 

1. Suìbjek penelitian 

   Pada penelitian ini, foìkuìs penelitian yang akan dibahas adalah 

masyarakat di Puìrwoìkertoì yang memiliki tabuìngan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage. 

2. Oìbjek penelitian  

   Oìbjek yang diteliti adalah variabel yang akan dianalisis oìleh 

peneliti di loìkasi tertentuì. Dalam penelitian ini foìkuìs oìbjek adalah pada 

pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan repuìtasi yang berhuìbuìngan 

dengan kepercayaan nasabah terkait tabuìngan emas di Pegadaian Syariah 

Pasar Wage.   

 

E. Variabel dan Indikatoìr Penelitian  

1. Variabel Penelitian 

   Variabel penelitian meruìpakan sekeloìmpoìk oìbjek yang menjadi 

foìkuìs penelitian dan memiliki perbedaan tertentuì yang ditentuìkan oìleh 

peneliti u ìntuìk dianalisis dan dijadikan sebagai dasar uìntuìk menarik 

kesimpuìlan. Variabel penelitian pada penelitian ini terdiri dari variabel 

bebas (variabel independent) dan variabel terikat (variabel dependen) 
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yaituì:  

a. Variabel bebas (independent) 

 Variabel bebas atauì juìga variabel independent, adalah variabel 

yang berperan dalam memengaruìhi variabel lainnya, yang meruìpakan 

alasan peruìbahan atauì timbuìlnya variabel yang lain. Dalam penelitian 

ini variabel bebas (independent) yaituì: pemasaran syariah (X1), 

pelayanan unggul (X2), dan repuìtasi (X3). 

b. Variabel terikat (dependen) 

 Variabel terikat atauì (dependen) adalah keadaan  atauì uìkuìran yang 

timbuìl akibat pengaruìh dari variabel lain yang bersifat bebas. Adapuìn 

variabel terikat dalam penelitian ini adalah tingkat kepercayaan para 

nasabah yang melakuìkan tabuìngan emas di Pegadaian Syariah (Y).   

2. Indikatoìr penelitian 

Tabel 3. 1  

Indikator Penelitian 

No Variabel Indikator 

1 Pemasaran Syariah  

(X1) 

• Teistis (Rabbaniyah)  

• Realistis (Al-waqiyyah)  

• Etis (Akhlaqiyyah) 

• Huìmanistis (Al-Insaniyyah),  

2 Pelayanan Unggul  

(X2) 

• Kemampuìan (Ability) 

•  Sikap (Attituìde) 

• Penampilan (Appearance) 

(Kuìrniawan, 2020) 

• Perhatian (Attentioìn) (Edy 

& Sebayang, 2019)  

3 Repuìtasi (X3) • Relevance (relevansi) 

• Truìstwoìrthiness 

(kepercayaan) 

• Credibility (kredibilitas) 
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Sumber: Data sekunder yang diolah (2025) 

F. Suìmber Data  

  Data yang diguìnakan dalam penelitian ini meruìpakan data primer yang 

diperoìleh dengan penyebaran kuìesioìner kepada nasabah tabuìngan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage. Selain ituì, terdapat juìga data seku ìnder yang 

diambil dari riset sebeluìmnya, melipuìti literatuìr review, juìrnal, buìkuì, dan 

internet.  

 

G. Teknik Penguìmpuìlan Data 

  Metoìde yang diguìnakan dalam penelitian ini antara lain:  

1. Oìbservasi 

  Oìbeservasi meruìpakan cara uìntuìk menguìmpuìlkan data melaluìi 

pengamatan terhadap kegiatan yang sedang terjadi. Menuìruìt Suìtrisnoì Hadi 

dalam (Su ìgiyoìno,ì 2018) menyatakan bahwa oìbservasi adalah proìses yang 

koìmpleks, melibatkan berbagai elemen bioìloìgis dan psikoìlo ìgis. Duìa 

elemen yang paling penting dalam proìses ini adalah ingatan dan 

pengamatan. 

   Observasi yang saya lakukan di Pegadaian Syariah Pasar Wage 

yaitu dengan melakukan pengamatan terhadap beberapa kegiatan yang 

sedang berlangsung di sana, seperti pelayanan dan juga cara 

pemasarannya.  

2. Wawancara 

  Wawancara atau interview adalah teknik pengumpulan data yang 

• Recoìgnasibility 

(pengakuìan) (Yuìlandra & 

Rice, 2020)  

4 Kepercayaan (Y) • Credibility 

• Reliability 

• Intimacy 

• Oìrientatioìn (Arif, 2020)  
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melibatkan interaksi langsung antara peneliti dengan responden, dimana 

peneliti mengajukan pertanyaan untuk menggali informasi mendalam 

tentang topik yang diteliti. Responden yang dimaksud adalah seseorang 

yang ahli atau mengetahui serta berhubungan dengan obyek penelitian 

yang akan diteliti.  

  Wawancara yang saya lakukan melibatkan beberapa pihak dengan 

memberikan pedoman wawancara yang terdiri dari beberapa pertanyaan, 

yaitu kepada Ibu Maylani Diniarsari selaku marketing officer di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage dan juga beberapa nasabah Pegadaian Syariah Pasar 

Wage.   

3. Kuìesioìner  

  Ku ìesioìner adalah suìatuì cara uìntuìk menguìmpuìlkan data dengan 

cara memberikan beberapa macam pertanyaan yang berhuìbuìngan dengan 

masalah penelitian. Menuìruìt Suìgiyoìnoì (2017) kuìesioìner juìga disebuìt 

sebagai angket, yaituì suìatuì teknik penguìmpuìlan data yang memanfaatkan 

berbagai jenis pertanyaan yang berkaitan dengan suìbjek penelitian dan 

diberikan kepada respoìnden dalam bentuìk seperangkat pernyataan atauì 

pertanyaan tertuìlis (Prawiyoìgi & Puìrwanuìgraha, 2021). 

  Pengumpulan data dengan kuesioner yang saya lakukan yaitu 

dengan menyusun beberapa pertanyaan yang sesuai dengan indikator 

setiap variabel, dan menyebarkan secara langsung ke nasabah Pegadaian 

Syariah Pasar Wage yang menggunakan produk tabungan emas.  

Tabel 3. 2  

Skala Likert 

 ∘             ∘              ∘            ∘            ∘ 

    1             2             3           4           5  

 

Keterangan: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral 

4 = Setuju 
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5 = Sangat Setuju 

H. Teknik Analisis Data  

  Untuk mengolah data primer yang telah diperoleh melalui penyebaran 

angket/kuesioner, maka penulis menggunakan teknik analisis data melalui uji 

statistik. Adapun uji statistik tersebut yaitu: 

1. Deskriptif Statistik Responden  

Penelitian ini melibatkan 370 responden nasabah tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage. Responden terdiri dari 34% laki-laki dan 

66% perempuan. Rata-rata usia responden adalah dengan rentang usia 30-39 

tahun. Sebagian besar responden 34% bekerja sebagai ibu rumah tangga, 

sementara 25% pegawai swasta, 12% pelajar, 7% PNS, 8% wiraswasta, dan 

14% lainnya memiliki pekerjaan lain-lain. 

2. Uìji Instruìmen Penelitian 

a. Uìji Validitas 

 Uìji validitas meruìpakan suìatuì bentuìk penguìjian yang bertuìjuìan 

uìntuìk menilai sejauìh mana tingkat kevalidan pada penelitian yang 

dilakuìkan. Penelitian dianggap valid jika ia mampuì melakuìkan 

penguìku ìran sesuìai dengan tuìjuìan yang dimaksuìd dan dapat dengan 

akuìrat menyajikan data dari variabel yang sedang diteliti.  

 Cara melakuìkan uìji signifikansi yaituì dilakuìkan perbandingan 

antara r hituìng dan r tabel pada penelitian ini, r tabel ditentuìkan berdasarkan 

derajat keabsahan degree oìf freedoìm (df) = n-2, di mana n meruìjuìk pada 

juìmlah sampel. Adapuìn kriteria uìntuìk pengambilan kepuìtuìsan dalam uìji 

validitas (Coìrrected Item –Toìtal Coìrrelatioìn), adalah sebagai berikuìt: 

1) Jika r hituìng > r tabel, maka item-item pernyataan dinyatakan valid. 

2) Jika r hituìng < r tabel atauì r hituìng bernilai negatif, maka item-item 

pernyataan dinyatakan tidak valid. 

Pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan analisis product 

moment dengan rumus sebagai berikut (Utami, 2023):  

𝒓𝒙𝒚 =  
𝑵 𝚺𝒙𝒚 −  (𝚺𝒙) (𝚺𝒚)

√{𝑵𝚺𝒙𝟐 − (𝚺𝒙)𝟐}{𝑵𝚺𝒚𝟐 − (𝚺𝒚)𝟐}
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Keterangan:  

R= koefisien korelasi antara variabel x dan variabel y 

N= jumlah responden 

X= skor total yang diperoleh dari seluruh item variabel x 

Y= skor total yang diperoleh dari seluruh item variabel y 

b. Uìji Reliabilitas 

 Uìji reliabilitas dilakuìkan melaluìi perhituìngan Croìnbach Alpha. 

Metoìde ini bertuìjuìan uìntuìk menentuìkan apakah kuìesio ìner yang 

diguìnakan dalam penelitian dapat dianggap koìnsisten atauì tidak. Ketika 

nilai cro ìnbach’s alpha lebih besar dari 0,6 maka instruìmen penguìmpuìlan 

data pada penelitian tersebuìt diakuìi reliable. Kriteria uìntuìk pengambilan 

kepuìtuìsan dalam uìji reliabilitas menuìruìt Dewi dan Suìdaryantoì, (2020) 

antara lain yaituì:  

1) Apabila nilai croìnbach’s alpha lebih dari 0,6 maka bisa dikatakan 

reliabel sebagai alat penguìmpuìl data yang dapat diandalkan dalam 

penelitian.  

2) Apabila nilai croìnbach’s alpha kuìrang dari 0,6 maka alat 

penguìmpuìlan data tersebuìt bisa dianggap tidak dapat diandalkan. 

Rumus uji reliabilitas adalah: 

𝜶 =  
𝒌

𝒌 − 𝟏
(𝟏 −  

𝚺𝝈𝒃
𝟐

𝝈𝒕
𝟐

) 

𝝈𝟐 =  
𝚺𝒙𝟐 − [(

𝚺𝒙
𝒏 )𝟐]

𝒏
 

Keterangan: 

k    = banyaknya butir pertanyaan  

𝚺𝝈𝒃
𝟐= total butir pertanyaan 

𝝈𝒕
𝟐  = total varian 

n    = jumlah responden  

3. Uìji Asuìmsi Klasik 

a. Uìji Noìrmalitas  

 Uìntuìk mengetahuìi apakah data suìdah berdistribuìsi noìrmal, penting 
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uìntuìk memastikan bahwa hasil dari uìji asuìmsi klasik valid. Nilai residuìal 

yang oìptimal akan menciptakan sebuìah kuìrva yang menyeruìpai bentuìk 

loìnceng. Penguìjian noìrmalitas dapat dilakuìkan melaluìi histroìgram 

regressio ìn residuìal, serta uìji koìlmoìgoìroìv-smirnoìv. Data pada uìji 

koìlmoìgo ìroìv-smirnoìv dianggap memiliki distribuìsi noìrmal apabila nilai 

asymp.sig (2-tailed) lebih besar dari 0,05, sedangkan uìji histoìgram akan 

menuìnju ìkan data berdistribuìsi noìrmal jika grafik histroìgramnya 

memiliki bentuìk loìnceng yang sempuìrna (Puìrba & Sinaga, 2021). 

Sehingga dapat diruìmuìskan hipoìtesis dari uìji noìrmalitas antara lain: 

 Ho ì = Data tidak mengikuìti distribuìsi noìrmal 

 H1 = Data mengikuìti distribuìsi noìrmal  

b. Uìji Muìltikoìlinearitas 

 Uìji muìltikoìlinearitas digunakan uìntuìk menilai apakah terdapat 

keterkaitan (koìrelasi) poìsitif di antara variabel independen. Dalam SPSS, 

penguìjian ini dilaksanakan melaluìi analisis regresi yang meruìjuìk pada 

nilai VIF (faktoìr inflasi varian) serta koìefisien koìrelasi di antara variabel 

independen. Apabila hasil dari penguìjian muìltikoìlinearitas nilai toìlerance 

lebih besar dari 0,01 dan nilai VIF kuìrang dari 10, maka moìdel regresi 

dianggap bebas dari gejala muìltikoìlinearitas. Dari ituì, hipoìtesis uìntuìk uìji 

muìltikoìlineritas dapat diruìmuìskan sebagai berikuìt:  

 H0 = Tidak ada muìltikoìlinearitas dalam moìdel regresi 

 H1  = Terjadi muìltikoìlinearitas dalam moìdel regresi 

c. Uìji Heteroìskedastisitas 

Menurut Ghozali (2021) dalam Agung (2023), uji heteroskedastisitas 

ditujukan untuk menilai apakah dalam sebuah model regresi terdapat 

keseragaman variasi residual antara satu pengamatan dengan pengamatan 

lainnya (Agung & Tewal, 2023). Berdasarkan analisis yang dilakukan 

melalui uji scatter plot dapat terlihat bahwa jika titik-titik tersebar 

dengan cara acak dan tidak mengikuti pola tertentu, maka tidak akan ada 

kesamaan variance residual antara satu pengamatan dengan pengamatan 

lainnya. Jika nilai signifikan untuk variabel independen lebih besar dari 
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0,05, maka model regresi dianggap tidak memiliki heteroskedastisitas. 

Oleh karena itu, hiptotesis untuk pengujian heteroskedastisitas 

dirumuskan sebagai berikut: 

 H0 = Moìdel regresi tidak terjadi heteroìskedastisitas 

 H1 = Moìdel regresi terjadi heteroìskedastisitas 

4. Uìji Analisis Regresi Linear Berganda  

   Analisis regresi linier berganda menganalisis keterkaitan linier 

antara duìa atauì lebih variabel bebas (X1, X2, X3 dan seteruìsnya) serta 

variabel terikat (Y). Analisis ini bertuìjuìan uìntuìk memahami poìla huìbuìngan 

diantara setiap variabel bebas terhadap variabel terikat, serta uìntuìk 

mengantisipasi apakah nilai dari variabel bebas akan naik atauì tu ìruìn. Data 

yang di guìnakan uìmuìmnya memiliki sekala interval atauì rasioì.  

   Peneliti memuìtuìskan uìntuìk mengguìnakan analisis regresi linear 

berganda karena terdapat tiga variabel X yang menjadi faktoìr dalam 

penelitian ini yaituì: pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan repuìtasi. Hal 

ini menuìnjuìkan adanya lebih dari satuì variabel X yang dapat berpengaruìh 

pada variabel Y. Persamaan moìdel uìntuìk analisis regresi berganda dalam 

penelitian ini adalah: 

Ŷ = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Penjelasan: 

Ŷ = Kepercayaan nasabah (variabel dependen) 

α     = Koìefisien koìnstanta 

β1    = Koefisien regresi dari pemasaran syariah (variabel independen) 

β2      = Koefisien regresi dari pelayanan unggul (variabel independen) 

β3 = Koìefisien regresi dari reputasi (variabel independen) 

X1 = Pemasaran Syariah  

X2 = Pelayanan Unggul  

X3 = Repuìtasi  

E = Erroìr (Aguìng & Tewal, 2023). 
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5. Uìji Hipoìtesis 

a. Uìji t (Uìji Parsial) 

 Uìji t adalah metoìde penguìjian statistik yang diguìnakan uìntuìk 

mengidentifikasi apakah terdapat perbedaan antara nilai yang diprediksi 

dan nilai yang diperoìleh dari analisis statistik. Perkiraan ini datang dari  

berbagai suìmber, ada yang didasarkan pada masalah tertentuì, standar 

nilai, dan lainnya. Uìji t adalah sebuìah metoìde statistik yang bertuìjuìan 

uìntuìk menguìji validitas atauì keabsahan hipoìtesis noìl. Proìses penguìjian 

ini dilakuìkan dengan tingkat signifikansi sebesar 5% (0,05). Pengujian 

hipotesis dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:  

1) Menentukan formasi hipotesis penelitian 

H01=  Pemasaran syariah secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage. 

Ha1= Pemasaran syariah secara parsial berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage.  

H02=   Pelayanan unggul secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tentang tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

Ha2= Pelayanan unggul secara parsial berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage.  

H03= Reputasi secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage. 

Ha3= Repuìtasi secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage. 

2) Menentukan nilai taraf signifikansi sebesar 5% (0,05) dengan tingkat 

kebenaran sebesar 95% 
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3) Menentukan nilai thitung menggunakan rumus:  

𝒕 =
√(𝒏 − 𝟐𝒓

√(𝟏 − 𝒓𝟐)
 

Keterangan:  

t = Uji pengaruh persial 

r = Koefisien korelasi 

n = Banyaknya data (Pratiwi, 2021) 

4) Menentukan nilai ttabel menggunakan rumus: 

ttabel  = (a/2 ; n – k – 1) 

      = (0,0 5/2 ; 370 – 3 – 1) 

      =366 

Keterangan: 

a = Nilai probabilitas (0,05) 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel independen (bebas) 

Dengan tingkat signifikansi 0,05, maka dapat ditentukan ttabel sebesar 

1,649 (Haribowo, Yusuf, 2022).  

5) Menentukan kriteria penerimaan hipotesis penelitian  

H0 diterima jika nilai thitung ≤ ttabel  atau nilai signifikansi > 0,05 

Ha diterima jika nilai thitung > ttabel atau nilai signifikansi ≤ 0.05 

6) Membandingkan nilai thitung dengan ttabel atau nilai signifikansi.  

7) Menarik kesimpulan.  

b. Uìji F (Uìji Simuìltan) 

 Menuìruìt Suìgiyoìnoì (2018) Uìji F diguìnakan uìntuìk mengu ìji apakah 

variabel bebas secara bersamaan memiliki dampak yang signifikan pada 

variabel terikat simuìltan atauì bersama-sama mempuìnyai pengaruìh secara 

signifikan terhadap variabel dependen. Uìji F statistik diguìnakan uìntuìk 

menguìku ìr seberapa besar pengaruìh toìtal dari semuìa variabel bebas (X) 

terhadap variabel (Y) (Pratiwi & Tuìkimin, 2021). Adapuìn hipo ìtesis pada 

penelitian ini yaituì: 
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1) Menentukan formasi hipotesis penelitian  

H04 = Pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan repuìtasi secara 

simultan tidak berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah 

tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

H4  =  Pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan repuìtasi secara 

simultan berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tentang 

tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage.  

2) Menentukan tingkat signifikansi sebesar 5% (0,05) dengan tingkat 

kebenaran sebesar 95% (Sugiyono, 2019) 

3) Menentukan nilai Fhitung menggunakan rumus: 

𝑹𝟐

(𝟏 − 𝐑𝟐)/(𝐧 − 𝐤 − 𝟏)
 

Keterangan: 

R2 = Koefisien determinasi 

n   = Jumlah data 

k   = jumlah variabel independen (Pratiwi, 2021).  

4) Menentukan nilai Ftabel menggunakan rumus:   

Ftabel  = a ; (k ; n-k-1) 

         = 0,05 (3 ; 370-3-1) 

         = 0,05 (3 ; 366) 

Keterangan:  

a= Nilai probabilitas 0,05 

n= jumlah sampel 

k= jumlah variabel independent (bebas) 

Maka nilai Ftabel adalah sebesar 2,63 (Haribowo, Yusuf, 2022).  

5) Menentukan kriteria penerimaan hipotesis penelitian  

H0 diterima jika nilai Fhitung ≤ Ftabel  atau nilai signifikansi > 0,05 

Ha diterima jika nilai Fhitung > Ftabel atau nilai signifikansi ≤ 0.05 

6) Membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel atau nilai signifikansi. 

7) Menarik kesimpulan.  
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c. Analisis Koìefisien Determinasi (R2/R Squìare) 

 Analisis determinasi adalah suìatuì penguìjian yang dilaku ìkan uìntuìk 

menguìku ìr seberapa besar tingkat pengaruìh variabel bebas (independent) 

terhadap variabel terikat (dependent) secara persial (Suìgiyoìnoì, 2018). 

Dalam penelitian ini, koìefisien determinasi diguìnakan uìntuìk mengetahuìi 

seberapa besar pengaruìh variabel bebas yaituì pemasaran syariah, 

pelayanan unggul, serta repuìtasi dalam memengaruìhi variabel terikat 

yaituì tingkat kepercayaan nasabah terhadap tabuìngan emas di pegadaian 

syariah (Pratiwi & Tuìkimin, 2021). Analisis koefisien determinasi 

dinyatakan dengan rumus adalah sebagai berikut: 

KD = R2 x 100% 

Keterangan: 

KD = koefisien determinasi 

R2    = koefisien korelasi 
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BAB IV  

PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Pegadaian Syariah Pasar Wage  

1. Sejarah Singkat Pegadaian  

  Sejarah PT Pegadaian (Persero) terbagi menjadi dua periode, yaitu 

zaman kolonial dan zaman kemerdekaan. Dari sejarah ini, bisnis gadai 

yang sudah menjadi bagian dari kehidupan masyarakat Indonesia 

diresmikan sebagai lembaga formal sejak pemerintah kolonial Belanda 

melalui Veenigde Oostindische Compagnie atau VOC mendirikan Bank 

Van Leening yang berfungsi sebagai lembaga keuangan yang memberikan 

pinjaman dengan sistem gadai. Pendirian awal Pegadaian di Indonesia 

berlangsung pada tanggal 20 Agustus 1748 di Batavia.  

  Ketika Inggris merebut kekuasaan dari pemerintah Hindia Belanda 

pada tahun 1811, Bank Van Leening diberhentikan operasinya. Dan 

masyarakat diberikan kebebasan untuk membuka usaha pegadaian asalkan 

mendapatkan izin dari pemerintah setempat (liecentie stelsel). Namun, 

perkembangan ini membawa dampak negatif karena para pemegang lisensi 

sering kali terlibat dalam praktik rentenir yang dinilai merugikan bagi 

pemerintah Inggris. Pada tanggal 12 Maret 1901, diterbitlah peraturan Stbl 

No. 131 yang menetapkan bahwa usaha pegadaian merupakan monopoli 

pemerintah, sehingga lahirlah lembaga Pegadaian Negara pertama di 

Sukabumi, Jawa Barat tanggal 1 April 1901 dan tanggal tersebut kemudian 

diperingati sebagai ulang tahun pegadaian.  

  Paska perang, operasi pegadaian kembali berpusat di Jakarta dan 

dikelola oleh pemerintah Indonesia. Sejak berada dibawah pengelolaan 

pemerintah, pegadaian mengalami berbagai perubahan status, dimulai 

sebagai Perusahaan Negara pada 1 Januari 1961, lalu beralih menjadi 

Perusahaan Jawatan (PERJAN) pada tahun 1969 sesuai dengan PP Nomor 

7 tahun 1969. Selanjutnya, pada tahun 1990 status hukumnya kembali 

diubah dari PERJAN menjadi PERUM. Kemudian, berubah menjadi PT 

Pegadaian (Persero) melalui akta pendirian PT Pegadaian (Persero) Nomor 
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01 pada 1 April 2012 di Jakarta Selatan dan disahkan berdasarkan 

Keputusan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia 

Nomor AHU-17525, AH.H.01.01 tahun 2012 pada 4 April mengenai 

pengesahan badan hukum perseroan telah disetujui menjadi Badan Hukum 

Perusahaan (Persero) Pegadaian (Persero) yang akhirnya diubah akta 

nomor: 10 pada 12 Agustus 2015 di Jakarta Selatan yang telah diterima 

pemberitahuannya oleh Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik 

Indonesia melalui suart nomor AHU-AH.01.03-0956467 pada 12 Agustus 

2015 (Pegadaian, 2025). 

2. Sejarah Singkat Pegadaian Syariah  

  Pendirian Pegadaian Syariah didorong oleh keinginan orang 

Indonesia yang sebagaian besar Beragama Islam, untuk menerapkan 

syariat Islam dalam semua aspek kehidpuan mereka, termasuk transaksi 

gadai dan investasi. Selain itu, keinginan masyarakat ini didukung oleh 

kebijakan pemerintah yang membangun lembaga keuangan berbasis 

syariah. 

  layanan pegadaian syariah dimulai dari terbitnya PP No. 10 pada 

tanggal 1 April 1990. Perlu diingat bahwa PP No. 10 tahun 1990 

menetapkan tujuan pegadaian untuk mencegah praktik riba, dan tujuan ini 

tetap ada hingga PP No. 103 tahun 2000, yang menjadi dasar kegiatan 

usaha perum pegadaian hingga saat ini. Banyak orang berpendapat bahwa 

penerapan pegadaian sebelum fatwa MUI tanggal 16 Desember 2003 

tentang bunga bank sesuai dengan konsep syariah. Namun, terdapat 

beberapa aspek yang menepis anggapan itu. Dengan bantuan rahmat Allah 

Swt, setelah melalui kajian panjang, akhirnya disusunlah suatu konsep 

pendirian unit Layanan Gadai Syariah sebagai langkah awal pembentukan 

divisi khusus yang menangani kegiatan usaha syariah. (Bahkamil, 2013) 

  Konsep operasi Pegadaian Syariah mengacu pada sistem 

administrasi kontemporer, yaitu prinsip rasionalitas, efesiensi, dan 

efektivitas yang disesuaikan dengan prinsip Islam. Fungsi operasi 

Pegadaian Syariah itu sendiri dijalankan oleh kantor-kantor Cabang 
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Pegadaian Syariah/Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS). ULGS adalah 

unit bisnis mandiri dan secara struktur terpisah dari bisnis gadai 

konvensional. Pegadaian Syariah pertama kali didirikan di Jakarta pada 

Januari 2003 dengan nama Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) cabang 

Dewi Sartika. ULGS kemudian muncul di Surabaya, Makasar, Semarang, 

Surakarta, dan Yogyakarta pada tahun yang sama hingga September 2003. 

Pada tahun yang sama, empat cabang Pegadaian di Makasar diubah 

menjadi Pegadaian Syariah. Adapun salah satu cabang Pegadaian yang 

dikonversi menjadi gadai syariah di Purwokerto adalah PT. Pegadaian 

Syariah Cabang Pasar Wage. 

  PT. Pegadaian Syariah Cabang Pasar Wage adalah pegadaian 

syariah yang berlokasi di Desa Windusara Karangklasem, Kecamatan 

Purwokerto Selatan, Kabupaten Banyumas, Jawa Tengah 53144. Di 

resmikan pada 25 Februari 2010, kemudian diikuti dengan terbentuknya 

unit-unit layanan seperti Cabang Senopati, Ajibarang, Cilacap dan lainnya. 

PT Pegadaian Syariah Pasar Wage menyediakan berbagai produk 

diantaranya adalah Arrum BPKB, Arrum Haji, Tabungan Emas, KUR 

Syariah, Rahn Tajsily Tanah dan Rahn Emas.  

3. Visi dan Misi  

a. Visi  

Lembaga Pegadaian dapat membantu orang yang membutuhkan dana 

dengan menyediakan pembiayaan, investasi emas untuk mereka yang 

memiliki lebih banyak dana, dan multipayment online untuk 

mempercepat transaksi keuangan.  

b. Misi  

1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman, dan terus 

menerus memberikan pembinaan terhadap usaha golongan 

menengah kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 

2) Memastikan pemerataan pelayanan dan infastruktur yang 

memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi pegadaian di 

seluruh negeri untuk mempersiapkan diri menjadi pemain ragional 
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dan tetap menjadi pilihan utama masyarakat. 

3) Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha 

lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.  

4. Letak Geografis Pegadaian Syariah Pasar Wage 

 

 

Gambar 4. 1 Gedung Pegadaian Syariah Pasar Wage 

Sumber: Dokumentasi Objek Penelitian 

  Pegadaian Syariah Pasar Wage terletak di Jl. K. H. Wahid Hasim 

Desa Windusara Karangklasem, Kecamatan Purwokerto Selatan, 

Kabupaten Banyumas, Jawa Tengah 53144. Dimana sebelah timur terdapat 

jalan raya, sebelah barat terdapat perumahan, sebelah selatan terdapat 

lahan kosong dan sebelah utara terdapat ruko citranet.id.  

5. Produk-Produk Pegadaian Syariah Pasar Wage 

a. Produk Penghimpunan Dana 

1) Tabungan Emas, merupakan tabungan dalam mata uang rupiah 

yang dapat ditarik dan disetorkan setiap saat selama jam buka di 

kantor Pegadaian.  

2) Tabungan Berencana, merupakan tabungan berjangka yang yang 

memberikan nisbah bagi hasil berjenjang serta kepastian 

pencapaian target dana yang telah ditetapkan.  
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3) Tabungan Simpatik, merupakan tabungan berdasarkan prinsip 

wadiah yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat 

berdasarkan syarat-syarat yang disepakati.  

4) Tabungan Pelajar, adalah tabungan yang penarikan serta 

setorannya dapat dilakukan setiap saat atau sesuai ketentuan.  

5) Pegadaian Giro, yaitu menawarkan cara untuk menyimpan dana 

dalam mata uang rupiah agar lebih mudah untuk bertransaksi dan 

dikelola sesuai dengan prinsip wadiah yad damanah. 

6) Asuransi ACA, adalah investasi berjangka waktu tertentu dalam 

mata uang rupiah yang dikelola untuk individu dan non individu 

berdasarkan prinsip mudharabah mutlaqah.  

7) Amanah dan Rahn Tasjily Tanah, adalah tabungan uang rupiah 

yang dimaksudkan untuk membantu dalam melaksanakan ibadah 

haji dan umrah.  

b. Produk Penyaluran Dana  

1) Pinjaman Usaha, adalah pembiayaan konsumen dalam valuta 

rupiah yang diberikan bank kepada karyawan tetap perusahaan 

yang pengajuannya dilakukan secara masal, diatur, dan 

direkomendasikan oleh perusahaan tersebut.  

2) Pembiayaan KUR Syariah, adalah pembiayaan jangka pendek dan 

jangka menengah yang diberikan dengan akad ijarah untuk 

memenuhi biaya pendidikan, seperti pendaftaran tahun ajaran atau 

semester baru.  

3) Pembiayaan Griya, merupakan pembiayaan prinsip syariah 

dengan akad murabahah, pembiayaan griya bertujuan untuk 

memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk memiliki rumah 

yang mereka impikan. 

4) Gadai Emas, merupakan pembiayaan yang digunakan secara 

syariah untuk mendapatkan dana untuk membiayai pendidikan, 

modal usaha, pengobatan, hajatan, dan kebutuhan lainnya.  

5) Pembiayaan Warung Mikro, yaitu memberikan pembiayaan 



56 

 

 

kepada calon nasabah, baik individu maupun badan usaha, untuk 

membiayai kebutuhan usahanya melalui pembiayaan modal kerja 

atau pembiayaan investasi, dengan batas maksimal 100 juta 

rupiah.  

 

B. Gambaran Umum Responden  

 Penelitian ini mengambil responden sebanyak 370 nasabah Pegadaian 

Syariah Pasar Wage yang menabung emas. Hasil penyebaran melalui kuesioner 

kepada 370 nasabah dapat diperoleh gambaran karakteristik berikut ini: 

1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

  Berdasarkan hasil penelitian melalui penyebaran angket kuesioner 

mengenai karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada penelitian 

ini dapat dihasilakan sebagai berikut:  

Tabel 4. 1  

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1 Laki-laki 126 34% 

2 Perempuan 244 66% 

 Total 370 100% 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

   Berdasarkan tabel 4.1 di atas, diketahui bahwa jumlah responden 

yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner menunjukan bahwa responden 

berjenis kelamin laki-laki sebanyak 126 atau 34% orang dan responden yang 

berjenis kelamin perempuan lebih banyak yaitu 244 atau 66% responden. Hal 

ini menunjukan bahwa mayoritas responden pada penelitian ini adalah 

berjenis kelamin perempuan.  

2. Responden Berdasarkan Usia 

  Berdasarkan hasil penelitian dengan penyebaran kuesioner kepada 

nasabah Pegadaian Syariah Pasar Wage yang menabung emas, karakteristik 

berdasarkan usia pada penelitian ini menghasilkan hasil sebagai berikut: 
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Tabel 4. 2  

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Persentase 

1. 21-29 tahun 90 24% 

2. 30-39 tahun 155 42% 

3. 40-49 tahun 87 24% 

4. > 50 tahun keatas 38 10% 

 Total 370 100% 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

  Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa responden 

dikelompokan berdasarkan umur. Responden dengan umur 21-29 tahun 

sejumlah 90 orang atau 24%, usia 30-39 sebanyak 155 orang atau 42%, 

dimana lebih banyak dari yang lainnya. Umur 40-49 tahun sejumlah 87 

orang atau 24%, dan umur >50 tahun ke atas sejumlah 38 orang. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden pada penelitian 

ini adalah umur 30-39 tahun.  

3. Responden Berdasarkan Pekerjaan 

  Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner mengenai karakteristik 

berdasarkan pekerjaan pada penelitian ini dapat dihasilkan sebagai berikut:   

Tabel 4. 3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah Persentase 

1. Pelajar/Mahasiswa 45 12% 

2. Pegawai Swasta 92 25% 

3. PNS 25 7% 

4. Wiraswasta 29 8% 

5. Ibu Rumah Tangga 126 34% 

6. Lain-lain 53 14% 

 Total 370 100% 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 
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Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nasabah tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage yang telah menjadi responden dalam 

penelitian ini terdapat beberapa jenis pekerjaan. Data yang diperoleh 

melalui angket kuesioner menunjukan bahwa responden dengan pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa sebanyak 45 orang, Pegawai Swasta sebanyak 92 orang, 

PNS sebanyak 25 orang, Wiraswasta sebanyak 29, Ibu Rumah Tangga 

sebanyak 126 orang dan pekerjaan lain-lain sebanyak 53 orang. Dari data 

tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam 

penelitian ini adalah jenis pekerjaan sebagai Ibu Rumah Tangga.  

4. Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 

  Responden berdasarkan lama menjadi nasabah pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

Tabel 4. 4  

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 

No Lama Menjadi Nasabah Jumlah Persentase 

1 2-6 bulan 39 11% 

2 7 bulan -1 tahun 85 23% 

3 > 1 tahun 246 66% 

 Total 370 100% 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025  

  Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada nasabah Pegadaian 

Syariah Pasar Wage, menunjukan bahwa yang menjadi responden pada 

penelitian ini rentan waktu 2 sampai 6 bulan sejumlah 39 orang atau sebesar 

11%, 7 bulan sampai 1 tahun sejumlah 85 orang atau sebesar 23%, lalu lebih 

dari 1 tahun terdapat sejumlah 246 orang atau sebesar 66%. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden pada penelitian ini adalah 

nasabah aktif yang lebih dari 1 tahun yaitu sebesar 246 orang atau 66%.  
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C. Hasil Penelitian  

1. Uji Instrumen Data 

a. Uji Validitas  

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk menentukan suatu alat 

pengukuran dapat diandalakan atau tidak. Apabila nilai rhitung  > rtabel, 

maka data tersebut bisa dikatakan valid dan apabila rhitung < rtabel maka 

data tersebut dapat dikatakan tidak valid. Pada penelitian ini, untuk 

menguji validitas pada 370 responden menggunakan aplikasi IBM SPSS 

25. Berikut data hasil uji validitas pada penelitian ini:  

Tabel 4. 5  

Uji Validitas 

Variabel No. 

Item 

R. Hitung R.Tabel Keterangan 

Pemasaran 

Syariah 

(X1) 

X1.1 0,768 0,0856 Valid 

X1.2 0,721 0,0856 Valid 

X1.3 0,724 0,0856 Valid 

X1.4 0,709 0,0856 Valid 

Pelayanan 

Unggul (X2) 

X2.1 0,746 0,0856 Valid 

X2.2 0,701 0,0856 Valid 

X2.3 0,736 0,0856 Valid 

X2.4 0,698 0,0856 Valid 

Reputasi (X3) X3.1 0,707 0,0856 Valid 

X3.2 0,704 0,0856 Valid 

X3.3 0,740 0,0856 Valid 

X3.4 0,760 0,0856 Valid 

Kepercayaan (Y) Y1 0,758 0,0856 Valid 

Y2 0,692 0,0856 Valid 

Y3 0,718 0,0856 Valid 

Y4 0,731 0,0856 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

Berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui bahwa pernyataan yang 
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digunakan dalam penelitian ini memiliki rhitung > rtabel, dimana nilai rtabel 

dengan 370 responden yaitu 0,0856, sehingga dapat dikatakan bahwa 

seluruh pernyataan setiap indikator pada variabel Pemasaran Syariah 

(X1), Pelayanan Unggul (X2), Reputasi (X3), dan Kepercayaan (Y) dapat 

dikatakan valid. 

b.  Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur instrumen penelitian 

seperti (kuesioner) dapat konsisten dalam mengukur obyek yang sama 

secara berulang kali. Dalam menguji reliabilitas instrument dalam 

variabel penelitian ini menggunakan dasar nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. 

Jika nilai koefisien lebih dari 0,6 maka kuesioner dinyatakan reliabel atau 

cukup baik begitupun sebaliknya. Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 6 

 Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Nilai Alpha Keterangan 

Pemasaran 

Syariah (X1) 

0,708 0,6 Reliabel 

Pelayanan 

Unggul (X2) 

0,690 0,6 Reliabel 

Reputasi (X3) 0,704 0,6 Reliabel 

Kepercayaan 0,699 0,6 Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel di atas menunjukan 

Cronbach’s Alpha pada variabel Pemasaran Syariah (X1) bernilai 0,708, 

variabel Pelayanan Unggul (X2) bernilai 0,690, variabel Reputasi Y 

bernilai 0,704, dan variabel Kepercayaan (Y) bernilai 0,699. Hal tersebut 

menunjukan bahwa pada seluruh item pada penelitian ini dikatakan 

reliabel dengan dasar nilai alpha > 0,6.  
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2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas  

 Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk menilai sebaran 

data pada suatu variabel, apakah sebaran sebaran data tersebut 

berdistribusi normal ataupun tidak. Hal tersebut dapat diketahui dengan 

melakukan uji kolmogorof-smirnov, dengan didasarkan pada tarag sig. 

0,05. Dalam mengambil keputusan pada uji ini menggunakan dasar 

pedoman sebagai berikut: 

1) Jika Signifikansi < 0,05 maka tidak berdistribusi normal pada data 

2) Jika Signifikansi > 0,05 maka berdistribusi normal pada data   

Tabel 4. 7  

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

 Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel di atas, dapat diketahui 

nilai Asymp Sig sebesar 0,223 lebih besar dari 0,05. Dari hasil tersebut 

maka dapat dikatakan penelitian ini terdistribusi normal dan dapat 

digunakan uji regresi linear berganda. Selain uji One Sampel 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardi

zed 

Residual 

N 370 

Normal Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
1.11627692 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .054 

Positive .046 

Negative -.054 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.047 

Asymp. Sig. (2-tailed) .223 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Kolmogorov Smirnov, peneliti juga menggunakan kurva normal P-Plot 

yang diolah melalui SPSS. 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 2 Grafik Normal Plot 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

Berdasarkan pada gambar 4,2 di atas dapat dilihat bahwa data 

residual mendekati dan menyebar disekitar garis dan mengikuti arah 

garis, maka dapat digunakan untuk menunjukan bahwa asumsi 

normalitas. 

b. Uji Multikolineritas 

 Uji multikolinearitas merupakan uji yang digunakan untuk 

mengetahui korelasi yang tinggi ataupun hubungan pada variabel 

independent di dalam model regresi dengan tujuan untuk mengetahui 

apakah terdapat masalah atau tidak yang dapat menggangu analisis. 

Untuk melihat adanya multikolinearitas yaitu dengan nilai Variance 

Inflation Factor (VIF) dan tolerance nya. Apabila nilai VIF < 10 dan 

nilai Tolerance > 0.10 maka dapat dikatakan tidak terjadi multikolineritas 

(Syaiful, Rinaldi, 2021).  
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Tabel 4. 8  

Uji Multikolineritas 

 

 

 

 

 

 

S

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

 Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai tolerance 

pada variabel pemasaran syariah sebesar 0.303, nilai tolerance variabel 

pelayanan unggul sebesar 0.253, nilai tolerance reputasi sebesar 0.249. 

Nilai VIF variabel pemasaran syariah 3.302, nilai VIF variabel pelayanan 

unggul sebesar 3.959, nilai VIF variabel reputasi sebesar 4.013. Maka 

dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak terjadi multikolineritas pada 

variabel pemasaran syariah, pelayanan unggul, reputasi,  

c. Uji Heteroskedastisitas  

 Uji heteroskedastisitas merupakan uji yang digunakan untuk 

mengamati apakah terdapat ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan pada pengamatan yang lain. Gejala dari uji adanya 

heteroskedastisitas diamati dari setiap koefisien regresi dari tiap variabel 

independen terhadap nilai residual, pengambilan keputusan berdasarkan 

pada:  

1) Jika nilai signifikan variabel independen > 0.05 maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

2) Jika nilai signifikan variabel independen < 0.05 maka terdapat gejala 

heteroskedastisitas (Feronika, 2024).  

Berikut adalah hasil dari Uji Glejser dalam penelitian ini:  

 

Variabel Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant)   

Pemasaran syariah .303 3.302 

Pelayanan unggul  .253 3.959 

Reputasi .249 4.013 

a. Dependent Variable: Kepercayaan  
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Tabel 4. 9  

Uji Glejser 

 

 

 

 

 

 

 

 Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

 Dari tabel di atas hasil uji heteroskedastisitas diketahui nilai sig, 

pada variabel pemasaran syariah sebesar 0,972, variabel pelayanan 

unggul 0,170, variabel reputasi sebesar 0,089. Maka dapat dikatakan 

bahwa tidak ada gejala heteroskedastisitas dalam model regresi.  

3. Regresi Linear Berganda  

  Regresi linear berganda merupakan hubungan secara linear antara 

dua atau lebih variabel independen dengan variabel dependen. Analisis ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh variabel independen 

terhadap pengaruh dependen. Dalam penelitian ini, terdapat tiga variabel 

independen yaitu pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan reputasi. 

Berikut hasil dari analisis regresi berganda: 

 

 

 

 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
Sig. 

B 

Std. 

Error Beta 

(Constant) 2.151 .230  .000 

Pemasaran syariah -.001 .025 -,003 .972 

Pelayanan unggul -.039 .028 -.136 .170 

reputasi -.046 .027 -.171 .089 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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Tabel 4. 10  

Uji Regresi Linear Berganda 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .889 .364  2.440 .015 

pemasaran syariah .222 .039 .227 5.695 .000 

pelayanan unggul .310 .045 .301 6.894 .000 

reputasi .421 .042 .437 9.937 .000 

a. Dependent Variable: kepercayaan 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

Dari hasil tabel di atas dapat diperoleh nilai konstanta persamaan regresi 

linear berganda sebesar 0,889, sedangkan untuk nilai koefisien regresi pada 

variabel pemasaran syariah sebesar 0,222, nilai koefisien regresi pada variabel 

pelayanan unggul sebesar 0,310, nilai koefisien regresi pada variabel reputasi 

sebesar 0,421. Rumus persamaan regresi linear berganda yaitu:  

Ŷ = a + b1x1 + b2x2 +b3x3 + e, 

Sehingga menghasilkan bentuk rumusan penelitian sebagai berikut: 

Ŷ = 0,889 + 0,222X1 + 0,310X2 + 0,421X3 

a. Konstanta menunjukan nilai sebesar 0,889 menyatakan bahwa jika 

variabel pemasaran syariah (X1), pelayanan unggul (X2), reputasi (X3) 

bernilai sama dengan nol, maka variabel kepercayaan memiliki nilai 

sebesar 0,889.  

b. Nilai koefisien regresi linear berganda pemasaran syariah (X1) sebesar 

0,222 menunjukan bahwa pemasaran syariah berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah. Artinya, jika pemasaran syariah semakin banyak 

diberikan maka kepercayaan nasabah meningkat. Atau dengan dengan 

kata lain jika  pemasaran syariah meningkatkan sebesar satu satuan, maka 

kepercayaan nasabah akan meningkat sebesar 0,222 satuan, dengan 

asumsi-asumsi variabel lain adalah konstan.  
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c. Nilai koefisien regresi pelayanan unggul (X2) sebesar 0,310 menunjukan 

bahwa pelayanan unggul berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah. 

Artinya, jika pelayanan unggul semakin tinggi maka kepercayaan 

nasabah meningkat. Atau dengan kata lain jika pelayanan unggul 

meningkatkan sebesar satu satuan, maka kepercayaan nasabah akan 

meningkat sebesar 0,310 satuan, dengan asumsi-asumsi variabel lain 

adalah konstan.  

d. Nilai koefisien regresi linear berganda reputasi (X3) sebesar 0,421 

menunjukan bahwa reputasi berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah. 

Artinya, jika reputasi semakin banyak diberikan maka kepercayaan 

nasabah meningkat. Atau dengan dengan kata lain jika reputasi 

meningkatkan sebesar satu satuan, maka kepercayaan nasabah akan 

meningkat sebesar 0,421 satuan, dengan asumsi-asumsi variabel lain 

adalah konstan. 

4.  Uji Hipotesis 

a. Uji t (Uji Parsial) 

 Uji t merupakan uji yang digunakan untuk menguji hubungan 

masing-masing variabel bebas dalam mengetahui pengaruh yang lebih 

dominan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Apabila t hitung 

> t tabel maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh antara variabel 

bebas dengan variabel terikat, dan apabila t hitung < t tabel maka dapat 

disimpulkan variabel independent tidak ada pengaruh terhadap variabel 

dependen. Dalam hal ini tingkat kesalahan variabel sebesar 5% atau 

keyakinan 95%. Jika arah kesalahan variabel < 5% maka variabel 

tersebut dinyatakan signifikan. Untuk mengetahui hasil uji t maka perlu 

perhitungan salah satunya bisa menggunakan aplikasi IBM SPSS 

Statistik dengan hasil sebagai berikut : 
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Tabel 4. 11 Uji t  

(Uji Parsial) 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .889 .364 
 

2.440 .015 

pemasaran syariah .222 .039 .227 5.695 .000 

pelayanan unggul .310 .045 .301 6.894 .000 

reputasi .421 .042 .437 9.937 .000 

a. Dependent Variable: kepercayaan 
 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025  

Nilai t tabel dalam penelitian ini menggunakan rumus: 

t tabel = t(ɑ-df) 

df= (n-k)=370-4= 366 maka, t tabel = 1,649 

Keterangan :  

n = Jumlah Sampel = 370 

k = Jumlah Variabel = 4 

ɑ = tingkat signifikansi = 0,05 

df = degree of freedom  

Berdasarkan pada tabel 4.11 maka dapat diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

a) Berdasar pada tabel 4.11, dapat diketahui bahwa nilai t hitung pada 

pemasaran syariah (X1) adalah sebesar 5.695  dan t tabel sebesar 

1,649. Nilai t hitung 5.695 >1,649 oleh karena itu dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut dapat 

digunakan untuk menyatakan variabel pemasaran syariah (X1) 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah Pegadaian 

Syariah Pasar Wage. 

b) Berdasar pada tabel 4.11, dapat diketahui bahwa nilai t hitung pada 

variabel pelayanan unggul (X2) adalah 6.894 dan t tabel sebesar 
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1,649. Nilai t hitung 6.894 > 1,649 oleh karena itu dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut dapat 

digunakan untuk menyatakan variabel pelayanan unggul (X2) 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah Pegadaian 

Syariah Pasar Wage. 

c) Berdasar pada tabel 4.11, dapat diketahui bahwa nilai t hitung pada 

variabel reputasi (X3) adalah 9,937 dan t tabel sebesar 1,649. Nilai 

t hitung 9.937 < 1,649 oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Ho 

ditolak dan Ha diterima. Hal tersebut dapat digunakan untuk 

menyatakan variabel reputasi (X3) berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan nasabah Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

b.  Uji F (Uji Simultan) 

 Uji F (simultan) adalah uji yang ditujukan untuk mengetahui ada 

tidaknya pengaruh dari variabel independen bersama-sama dengan 

variabel dependen. Uji ini juga disebut uji kelayakan model atau yang 

lebih populer sebagai uji simultan model. Berikut hasil output uji F 

pada penelitian ini: 

Tabel 4. 12  

Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2143.823 3 714.608 568.825 .000b 

Residual 459.801 366 1.256   

Total 2603.624 369    

a. Dependent Variable: kepercayaan 

b. Predictors: (Constant), reputasi, pemasaran syariah, pelayanan unggul 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

Pada pengujian uji F pengambilan keputusan diambil dengan 

membandingkan nilai F tabel dengan F hitung. Apabila F hitung > F 

tabel maka terdapat pengaruh secara stimultan, sedangkan sebaliknya, 

jika F hitung < F tabel maka tidak terdapat pengaruh secara stimultan. 
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Nilai keputusan tersebut dapat digunakan untuk menyimpulkan 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara 

simultan. Untuk mengetahui nilai F tabel dapat diketahui sebagai 

berikut :  

F tabel = F ( k; n-k) = F (3 ; 370 – 3) = F (3 ; 367) = 2,63 

Sehingga dapat dilihat dari nilai F hitung > F tabel yaitu 

568.825 > 2,65 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa variabel independen (bebas) secara 

bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen (terikat). 

c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien digunakan untuk mencari persentase pengaruh 

pemasaran syariah, pelayanan unggul dan reputasi terhadap kepercayaan 

nasabah. sebagaimana dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

Tabel 4. 13  

Uji Koefisien Determinasi R2 

 

 

 

 

 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2025 

Berdasarkan tabel 4.13, dapat diketahui bahwa nilai koefisien R 

adalah 0,823 (82,3%) yang artinya variabel bebas yaitu pemasaran syariah, 

pelayanan unggul, dan reputasi memiliki hubungan yang kuat dengan 

variabel terikat yaitu kepercayaan. Sedangkan 17,7% (100-82,3%) sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.  

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .907a .823 .822 1.121 

a. Predictors: (Constant), reputasi, pemasaran syariah, pelayanan 

unggul 

b. Dependent Variable: kepercayaan 
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D. Pembahasan Hasil Penelitian 

 Kebutuhan dan tuntutan akan berbagai pemenuhan barang dan layanan 

mengharuskan seseorang atau individu untuk mencari tambahan pendapatan 

diluar gaji pekerjaan. Investasi merupakan salah satu solusi untuk mendapatkan 

tambahan pendapatan diluar gaji pekerjaan. Investasi yang diharapkan tentunya 

adalah investasi yang tidak memberi dampak buruk, salah satunya adalah 

investasi emas. Emas dianggap sebagai barang investasi yang dapat 

mengimbangi ketidakstabilan mata uang yang disebabkan inflasi. Namun, pada 

kenyataannya masyarakat masih belum mempunyai tempat yang tepat untuk 

meninvestasikan emas. Oleh karena itu lembaga Pegadaian hadir sebagai salah 

satu lembaga keuangan yang menyediakan produk investasi emas dengan 

produk tabungan. Hal ini dapat menjadi solusi bagi masyarakat yang masih 

kesulitan dalam memperoleh investasi yang aman dan mudah.  

 Pegadaian Syariah Pasar Wage adalah salah satu cabang layanan 

pegadaian yang memiliki izin resmi di Indonesia, terletak di Desa Windusara 

Karangklasem, Kecamatan Purwokerto Selatan, Kabupaten Banyumas. Cabang 

pegadaian ini telah berdiri dan beroperasi sejak tanggal 14 Januari 2003, 

dengan kegiatan yang berlandaskan pada prinsip-prinsip keuangan Islam. Salah 

satu produk yang ditawarkan oleh Pegadaian Syariah Pasar Wage adalah 

tabungan emas, dimana jumlah nasabahnya terus mengalami pertumbuhan dari 

tahun ke tahun. Namun seiring berjalannya waktu, banyak lembaga keuangan 

hadir dan menyediakan produk investasi dengan berbagai keunikannya masing-

masing. Agar dapat mempertahankan eksistensi dan keberlanjutannya, 

Pegadaian Syariah Pasar Wage harus mempertahanakan kualitas pemasaran 

yang berbasis Islam dan layananya serta reputasi perusahaan agar jumlah 

nasabah tetap terus bertambah.  

Dari penelitian yang sudah dilakukan analisis dengan dibantu aplikasi IBM 

SPSS Statistik v25, telah didapatkan hasil dari uji-uji analisis terkait dengan 

pengaruh pemasaran syariah (X1), pelayanan unggul (X2), dan reputasi (X3) 

terhadap kepercayaan nasabah dan memperoleh hipotesis masing-masing 

sebagai berikut:  
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1. Pengaruh Pemasaran Syariah (X1) Terhadap Kepercayaan Nasabah 

Tentang Tabungan Emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage 

Pemasaran syariah merupakan disiplin bisnis strategi yang  

mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan value dari satu 

inisiator kepada stakeholder-nya. Menurut Amrin (2006), pemasaran 

syariah adalah aktivitas bisnis yang dilandasi pada prinsip-prinsip Islam, 

seperti kejujuran, transparansi, keadilan, dan kepedulian sosial. Dalam 

pemasran syariah, setiap transaksi dilakukan dengan niat yang baik dan 

sesuai dengan akad muamalah, sehingga tidak hanya berorientasi pada 

keuntungan tetapi juga keberkahan. Konsep ini bertujuan untuk 

membangun hubungan yang lebih kuat antara perusahaan dan pelanggan 

dengan menanamkan nilai-nilai etis dalam setiap pemasaran (Diana Sari, 

Rivani, 2021). 

Berdasarkan hasil pengujian yang sudah dilakukan dengan uji 

analisis regresi berganda, pemasaran syariah memiliki pengaruh positif 

terhadap kepercayaan nasbah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah 

Pasar Wage. Hal tersebut dibuktikan dengan analisis regresi pemasaran 

syariah yang memperoleh nilai t hitung sebesar 5.695 > t tabel sebesar 

1,649 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal tersebut membuktikan bahwa 

pemasaran syariah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan nasabah. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) pemasaran 

syariah secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage diterima.  

Dalam prespektif Service Dominant Logic (SDL), pemasaran 

syariah tidak hanya dipandang sebagai aktivitas penyampaian informasi, 

tetapi sebagai proses interaktif yang memungkinkan terjadinya value co-

creation antara perusahaan dengan pelanggan. Di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage, interaksi ini tercermin dalam proses konsultasi, edukasi produk, dan 

pelayanan berbasis Islam yang membentuk presepsi positif nasabah 

terhadap layanan tabungan emas. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Damar Irsyad, Purwanto, 2024) yang menunjukan bahwa kepercayaan 

pelanggan terbentuk melalui proses interaksi bermakna yang memfasilitasi 

penciptaan nilai bersama (value co-creation) antara penyedia layanan 

dengan pengguna jasa. Seperti edukasi, pengalaman layanan yang dapat 

membentuk value in us yang dirasakan pelanggan. Se$jalan juga de$ngan 

pe$ne$litian yang dilaku $kan ole$h (Hikmah & Maulida, 2020), pe$ne$litian ini 

me$mbe$rikan hasil yang me $nu$nju$kan bahwa pe$masaran syariah (syariah 

marke$ting) be$rpe$ngaru$h positif dan sinifikan te $rhadap ke$pe$rcayaan 

nasabah dalam me$nabu$ng disu $atu$ le$mbaga ke$u$angan. Didukung juga 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ningsih et al., 2024), bahwa 

pemasaran syariah yang berlandaskan pada nilai-nilai Islam dapat 

meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap produk keuangan syariah.  

2. Pengaruh Pelayanan Unggul (X2) Terhadap Kepercayaan Nasabah 

Tentang Tabungan Emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. 

Pelayanan unggul merupakan konsep pelayanan yang berfokus 

memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan dengan mengutamakan 

kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.  Beberapa aspek yang 

mencakup pelayanan unggul seperti keramahan pegawai, transparansi 

dalam transaksi, serta kemudahan akses layanan baik secara langsung 

maupun digital. Menurut Barata (2003) pelayanan unggul adalah 

kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 

memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 

kepuasan pelanggan agar mereka selalu loyal kepada suatu perusahaan 

(Sinuhaji, 2010).  

Pada hasil pengujian yang sudah dilakukan dengan uji analisis 

regresi berganda, pelayanan unggul memiliki pengaruh positif terhadap 

kepercayaan nasbah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage. Hal tersebut dibuktikan dengan analisis regresi pemasaran syariah 

yang memperoleh nilai t hitung sebesar 6.8945 > t tabel sebesar 1,649 dan 

nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal tersebut membuktikan bahwa pelayanan 
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unggul memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah. Dengan demikian hipotesis pertama (H1) pelayanan unggul 

secara persial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage 

diterima.  

Dalam teori Service Dominant Logic (SDL), pelayanan bukan 

sekedar aktivitas transaksional, melainkan proses interaktif yang 

memungkinkan perusahaan dan nasabah bersama-sama menciptakan 

makna dan manfaat layanan. Interaksi ini menghasilkan value in use 

dimana nilai muncul dari pengalaman. Dengan demikian pelayanan unggul 

di Pegadaian Syariah Pasar Wage tidak hanya menyampaikan janji nilai, 

tetapi juga secara aktif memfasilitasi pemenuhannya melalui interaksi 

yang konsisten, kejelasan informasi, keramahan, dan rasa dihargai secara 

personal.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Laksmidewi, 2014) yang menunjukan bahwa pelanggan merupakan value 

co-creation yang berperan aktif dalam proses penciptaan nilai melalui 

interaksi layanan. Maka dari itu, penelitian ini mendukung bahwa 

pelayanan unggul yang berbasis nilai dan interaksi aktif berkontribusi 

signifikan terhadap pembentukan kepercayaan nasabah, sejalan dengan 

prinsip-prinsip SDL. Didukung juga penelitian yang dilakukan oleh (Sari 

& Suryaningsih, 2020) dan (Pratamasyari, 2022), yang menunjukan bahwa 

pelayanan unggul secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah.  

3. Pengaruh Reputasi (X3) Terhadap Kepercayaan Nasabah Tentang 

Tabungan Emas di Pegadaian Syariah 

Reputasi merupakan presepsi yang terbentuk dari pengalaman dan 

interaksi pelanggan terhadap suatu perusahaan. Reputasi dimulai dari 

identitas sebagai titik pertama yang tercemin melalui nama (logo) dan 

tampilan identitas juga berupa non fisik, seperti nilai-nilai, filosofi, gaya 

kerja, dan komunikasi, baik internal maupun dengan pihak luar. Menurut 
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Fombrun terdapat emapt sisi reputasi yang perlu dikendalikan yaitu 

kredibilitas, terpercaya, terhandal, dan tanggung jawab sosial. Reputasi 

pada Pegadaian Syariah mencerminkan citra perusahaan sebagai lembaga 

keuangan yang terpercaya, transparan, dan berorientasi pada prinsip Islam.  

Pada hasil pengujian yang sudah dilakukan dengan uji analisis 

regresi berganda, reputasi memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan 

nasbah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage. Hal 

tersebut dibuktikan dengan analisis regresi reputasi yang memperoleh nilai 

t hitung sebesar 9.937 > t tabel sebesar 1,649 dan nilai signifikan 0,000 < 

0,05. Hal tersebut membuktikan bahwa reputasi memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Dengan demikian hipotesis 

pertama (H1) reputasi secara persial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah Pasar Wage diterima.  

Dalam prespektif Service Dominant Logic (SDL), reputasi bukan 

sekedar atribut perusahaan, melainkan hasil dari proses interaksi berulang 

yang menciptakan presepsi positif pelanggan terhadap nilai layanan. 

Reputasi terbentuk melalui pengalaman aktual nasabah dalam 

menggunakan layanan, yang mencerminkan kualitas interaksi, konsistensi 

etika, dan integritas perusahaan. Di Pegadaian Syariah Pasar Wage, 

reputasi dibangun melalui pengalaman layanan yang konsisten, pemasaran 

yang jujur, pelayanan yang ramah serta edukasi produk yang transparan, 

yang merupakan bentuk operant resources yang berkontribusi terhadap 

penciptaan nilai bersama value co-creation.   

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Michael A Merz, Yi He, 2009) yang menekankan bahwa dalam prespektif 

Service Dominant Logic reputasi dibangun melalui interaksi keberlanjutan 

yang menciptakan presepsi kolektif atas value in us yakni nilai yang 

dirasakan oleh pelanggan dari pengalaman. Didukung juga penelitian yang 

dilakukan oleh (Ningsih et al., 2024) dan (Uswah et al., 2024), yang 

menunjukan bahwa reputasi berpengaruh secara positif dan signifikan 
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terhadap kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian 

Syariah. 

4. Pengaruh Pemasaran Syariah (X1), Pelayanan Unggul (X2), dan 

Reputasi (X3) Terhadap Kepercayaan Nasabah Tentang Tabungan 

Emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage 

Trust atau kepercayaan adalah suatu hal yang sangat popular dalam 

dunia bisnis dan pemasaran. Untuk membangun kepercayaan ini maka 

perlu adanya suatu usaha yaitu harus melakukan berbagai strategi agar 

konsumen bertahan dan mendatangi mereka dan melakukan transaksi 

bisnis baik skala kecil atau skala yang besar. Strategi yang dapat 

diterapkan untuk memnuhi kepercayaan nasabah yaitu dengan adanya 

pemasaran yang berbasis syariah, pelayanan yang unggul, dan juga 

reputasi perusahaan.  

Kepercayaan nasabah terbentuk melalui interaksi holistik antara 

pemasaran, pelayanan, dan reputasi, bukan hanya hasil dari satu elemen 

secara terpisah. Kepercayaan pelanggan terhadap tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage bukan hasil dari informasi yang diterima, 

tetapi dibangun melalui pengalaman layanan yang prima, pemasaran yang 

etis, serta reputasi perusahaan yang positif. Konsep ini sesuai dengan value 

in use dalam teori Service Dominant Logic, dimana nilai dirasakan 

langsung oleh pelanggan melalui interaksi mereka dengan layanan, bukan 

hanya manfaat produk itu sendiri.  

Berdasarkan hasil uji F (simultan) yang menghasilkan nilai nilai F 

hitung > F tabel yaitu 568.825 > 2,63 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa variabel independen (bebas) 

secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen (terikat). Dengan demikian maka variabel pemasaran syariah, 

pelayanan unggul, dan reputasi berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar 

Wage dinyatakan diterima. 

Berdasarkan nilai koefisien R sebesar 0,823 (82,3%) yang berarti 
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variabel bebas yaitu pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan reputasi 

memiliki hubungan yang kuat dengan variabel terikat yaitu kepercayaan. 

Sedangkan 17,7% (100-82,3%) sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Bejana & Fadhila, 2023) secara simultan menunjukan bahwa marketing 

syariah, service excellence dan reputasi berpengaruh signifikan secara 

bersama-sama terhadap kepercayaan nasabah. Didukung juga penelitian 

yang dilakukan oleh (Ningsih et al., 2024) yang menunjukan bahwa syariah 

marketing, service excellence, dan reputasi berpengaruh secara simultan 

signifikan terhadap kepercayaan nasabah. 
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BAB V 

 PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang diperoleh pada Bab IV dengan 

menggunakan berbagai jenis analisis data penelitian yang telah dibahas 

sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan hasil penelitian sebagai berikut:  

1. Pemasaran syariah secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan 

nasabah tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage.  

2. Pelayanan unggul secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah 

tentang tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage.  

3. Reputasi secara parsial berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tentang 

tabungan emas di Pegadaian Syariah Pasar Wage.  

4. Pemasaran syariah, pelayanan unggul, dan reputasi secara simultan 

berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah tentang tabungan emas di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage.  

Penelitian ini menguatkan prinsip Service Dominant Logic (SDL), bahwa 

nilai (value) tidak diciptakan secara sepihak oleh institusi, melainkan dibentuk 

secara bersama melalui interaksi antara nasabah dan institusi, khususnya dalam 

konteks layanan berbasis syariah.  

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat 

diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut: 

1. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan memperluas cakupan atau 

menambahkan variabel bebas (independent) selain yang digunakan dalam 

penelitian ini, sehingga dapat diketahui fakto-faktor lain yang 

mempengaruhi kepercayaan nasabah. Seperti literasi keuangan, kemudahan 

akses digital, atau pengaruh harga emas terhadap minat menabung emas.  

2. Bagi perusahaan instansi terkait yaitu Pegadaian Syariah Pasar Wage 
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maupun lembaga sejenis diharapkan meningkatkan kualitas layanan berbasis 

digital yang interaktif dan responsif, serta memperkuat komunikasi dua arah 

berbasis nilai dan prinsip syariah. Hal ini sejalan dengan kerangka teori 

Service Dominant Logic (SDL), di mana keterlibatan aktif nasabah dalam 

proses layanan akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas secara 

keberlanjutan.  
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran. 1 : Kuesioner 

KUESIONER 

PENGARUH PEMASARAN SYARIAH, PELAYANAN UNGGUL  

DAN REPUTASI TERHADAP KEPERCAYAAN NASABAH 

TENTANG TABUNGAN EMAS (STUDI KASUS PADA NASABAH 

PEGADAIAN SYARIAH PASAR WAGE)  

Kepada Yth. Responden 

Bapak/Ibu Nasabah Cabang Pegadaian Syariah Pasar Wage Purwokerto 

Di tempat 

Assalamu’alaikum Wr. Wb.  

Dengan hormat, 

 Dalam menyelesaikan karya ilmiah (skripsi) yang berjudul “Pengaruh Pemasaran 

Syariah, Pelayanan Unggul, dan Reputasi Terhadap Kepercayaan Nasabah Tentang 

Tabungan Emas (Studi Kasus Pada Nasabah Nasabah Pegadaian Syariah Pasar Wage)”. 

Saya: 

Nama   : Nur Kholifah 

NIM  : 214110202134 

Program Studi : Perbankan Syariah 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Universitas : UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

 Memohon kesediaan Bapak/Ibu nasabah Cabang Pegadaian Pasar Wage 

Purwokerto untuk mengisi kuesioner yang saya ajukan. Semua informasi yang didapatkan 

akan menjadi bahan penelitian secara akademis dan semua jawaban Bapak/Ibu sangat 

berarti bagi peneliti. Peneliti menjamin kerahasiaan identitas dan setiap jawaban 

responden. 

 Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu nasabah Cabang Pegadaian Syariah 

Pasar Wage Purwokerto dalam mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terimakasih.  

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.  

         Hormat Saya 

 

 

         Nur Kholifah  
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1. Identitas Responden  

Berikan tanda checklist/centang (√) pada pilihan yang sesuai dengan 

jawaban anda  

1. Nama  :  

2. Jenis Kelamin  :          Pria      Wanita 

3. Tempat Tinggal / domisili sekarang :  

                    Purwokerto      Luar Purwokerto 

4. Umur:           < 20 tahun        40-49 tahun 

                              21-29 tahun       50 tahun keatas  

            30-39 tahun 

5. Pekerjaan/Profesi:  

                  Pelajar/mahasiswa   Wiraswasta 

                  Pegawai Swasta     Ibu Rumah Tangga    

           PNS       Lain-lain  

6. Lama menjadi nasabah:  

                    < 1 bulan        7 - 1 tahun        

                    2 - 6 bulan                > 1 tahun  

2. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Berikan tanda (√) pada pernyataan berikut ini, isilah sesuai dengan 

pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i pada kolom yang telah disediakan. Ada 

lima pilihan  jawaban yang tersedia untuk masing-masing pernyataan dan 

akan mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i. 

Skor 1 STS  : Sangat Tidak Setuju 

Skor 2 TS  : Tidak Setuju  

Skor 3 N : Netral 

Skor 4 S : Setuju 

Skor 5 SS : Sangat Setuju  

     No Pernyataan Jawaban 

   STS    TS    N    S     SS 

PEMASARAN SYARIAH (X1) 

     1.       Pegadaian Syariah Pasar Wage dalam 

memasarkan produknya tidak ada 

penipuan 

     

    2.       Pegadaian Syariah Pasar Wage 

memberikan informasi produk tabungan 

emas sesuai dengan prinsip syariah 

     

    3.       Pegadaian Syariah Pasar Wage 

memasarkan produk tabungan emas 

dengan berperilaku baik, jujur, 

transparan, adil, sopan dan ramah 
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    4.       Pegadaian Syariah Pasar Wage 

memasarkan produknya tidak membeda-

bedakan status nasabah dalam 

pelayananya (yang kaya dan yang 

miskin) 

     

 

PELAYANAN UNGGUL (X2) 

    1.       Pegadaian Syariah Pasar Wage beusaha 

memberikan pelayanan dengan cepat 

agar waktu tunggu saya tidak terlalu 

lama. 

     

    2.       Para pegawai Pegadaian Syariah Pasar 

Wage mampu membangun komunikasi 

yang baik untuk membuat nasabah 

senang 

     

     3.       Para pegawai Pegadaian Syariah 

bersikap profesional dan bertanggung 

jawab dalam melayani pelanggan 

     

    4.       Para pegawai Pegadaian Syariah Pasar 

Wage mampu dengan cepat merespon 

permasalahan/keluhan nasabah 

     

 

REPUTASI (X3) 

     1.       Pegadaian Syariah Pasar Wage 

menawarkan produk dan memberikan 

layanan yang sesuai dengan harapan 

saya 

     

     2.       Saya percaya informasi yang diberikan 

oleh Pegadaian Syariah Pasar Wage 

akurat dan jujur 

     

    3.       Pegadaian Syariah Pasar Wage memiliki 

reputasi yang baik dikalangan 

masyarakat 

     

    4.       Pegadaian Syariah  memiliki identitas 

yang kuat dan mudah di ingat 

     

 

KEPERCAYAAN (Y) 
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    1.        Saya percaya Pegadaian Syariah Pasar 

Wage mempunyai  integritas yang tinggi 

dan selalu menepati janji sehingga saya 

merasa aman 

     

    2.       Saya percaya Pegadaian Syariah Pasar 

Wage konsisten dalam tindakan dan 

perilakunya 

     

    3.       Saya merasa nyaman bertransaksi di 

Pegadaian Syariah Pasar Wage karena 

aman dan bertanggung jawab dengan 

nasabahnya 

     

    4.       Saya merasa Pegadaian Syariah Pasar 

Wage memiliki proses layanan yang 

efisien dan mudah dipahami, sehingga 

transaksi saya dapat dilakukan dengan 

cepat dan lancar. 
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Lampiran. 2 : Jawaban Kuesioner atau Tabulasi Data 

1. Variabel  Pemasaran Syariah (X1) 
 

Responden Pemasaran Syariah (X1) Total 

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

1 4 3 4 4 15 

2 3 3 4 3 13 

3 3 4 4 5 16 

4 5 4 3 4 16 

5 3 4 3 2 12 

6 2 3 4 4 13 

7 4 4 2 3 13 

8 1 3 2 4 10 

9 5 5 5 5 20 

10 4 5 3 4 16 

11 2 3 3 1 9 

12 3 2 3 4 12 

13 3 4 2 2 11 

14 4 3 1 3 11 

15 2 3 4 2 11 

16 5 4 4 3 16 

17 3 4 4 2 13 

18 4 2 2 3 11 

19 1 4 2 3 10 

20 4 3 4 4 15 

21 3 4 3 4 14 

22 3 4 3 4 14 

23 5 5 5 5 20 

24 4 3 2 2 11 

25 3 4 4 2 13 

26 4 5 4 4 17 

27 4 4 3 3 14 

28 1 2 3 4 10 

29 1 2 4 3 10 

30 2 1 3 3 9 

31 3 3 4 3 13 

32 2 3 4 4 13 

33 4 4 3 3 14 

34 4 3 3 4 14 

35 3 4 4 4 15 

36 4 4 5 4 17 
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37 5 5 5 4 19 

38 3 4 2 1 10 

39 5 4 3 4 16 

40 5 4 4 4 17 

41 4 3 3 4 14 

42 2 3 3 2 10 

43 3 2 2 3 10 

44 3 4 4 4 15 

45 3 3 4 4 14 

46 4 3 3 4 14 

47 2 2 4 3 11 

48 5 4 3 4 16 

49 4 4 5 4 17 

50 2 3 4 3 12 

51 5 4 4 4 17 

52 4 4 3 4 15 

53 4 3 4 4 15 

54 2 4 3 4 13 

55 4 3 4 4 15 

56 4 4 3 4 15 

57 2 4 4 3 13 

58 3 4 4 5 16 

59 4 4 5 4 17 

60 2 3 3 1 9 

61 4 5 3 4 16 

62 4 4 5 4 17 

63 4 4 4 5 17 

64 3 1 2 3 9 

65 4 4 5 4 17 

66 3 4 4 3 14 

67 3 3 2 4 12 

68 3 3 4 5 15 

69 3 5 4 4 16 

70 4 4 5 4 17 

71 1 2 4 3 10 

72 3 2 4 3 12 

73 5 4 4 4 17 

74 5 4 5 4 18 

75 4 4 4 5 17 

76 4 5 3 4 16 

77 2 4 3 3 12 



xc 

 

 

78 5 4 3 4 16 

79 1 2 3 4 10 

80 4 3 2 3 12 

81 3 1 2 4 10 

82 3 4 3 2 12 

83 2 3 1 4 10 

84 4 1 1 4 10 

85 2 4 4 3 13 

86 3 3 4 4 14 

87 4 3 4 3 14 

88 3 4 3 4 14 

89 4 4 5 4 17 

90 4 4 5 4 17 

91 4 3 5 4 16 

92 2 4 4 3 13 

93 4 2 3 4 13 

94 5 4 3 3 15 

95 4 5 4 3 16 

96 4 3 4 3 14 

97 5 5 3 4 17 

98 5 4 1 4 14 

99 4 3 4 5 16 

100 5 3 4 4 16 

101 3 3 4 4 14 

102 4 4 3 4 15 

103 5 4 4 3 16 

104 4 2 4 3 13 

105 4 3 5 4 16 

106 5 3 4 4 16 

107 5 4 3 3 15 

108 4 3 4 4 15 

109 5 4 4 4 17 

110 3 4 3 5 15 

111 2 1 4 4 11 

112 4 5 3 4 16 

113 5 3 4 3 15 

114 3 3 4 4 14 

115 4 4 2 3 13 

116 3 2 3 4 12 

117 4 4 3 4 15 

118 3 2 4 3 12 



xci 

 

 

119 2 3 4 4 13 

120 4 3 4 4 15 

121 3 4 4 3 14 

122 4 3 5 4 16 

123 5 5 4 4 18 

124 5 3 4 4 16 

125 5 4 4 4 17 

126 4 4 5 5 18 

127 5 4 4 3 16 

128 4 4 4 4 16 

129 4 3 3 4 14 

130 5 4 4 4 17 

131 4 3 2 4 13 

132 4 4 3 4 15 

133 5 4 3 4 16 

134 4 4 5 5 18 

135 3 3 4 4 14 

136 4 4 2 3 13 

137 4 4 5 4 17 

138 5 4 3 4 16 

139 4 5 4 4 17 

140 4 4 3 2 13 

141 5 4 4 5 18 

142 5 5 4 4 18 

143 5 4 5 4 18 

144 4 3 4 4 15 

145 5 3 4 5 17 

146 5 4 3 5 17 

147 4 4 4 5 17 

148 4 3 4 4 15 

149 5 4 4 4 17 

150 4 4 5 4 17 

151 4 3 4 4 15 

152 4 3 4 3 14 

153 4 5 4 5 18 

154 5 4 4 4 17 

155 4 3 4 2 13 

156 2 3 4 4 13 

157 4 4 2 3 13 

158 4 4 3 4 15 

159 1 3 2 4 10 



xcii 

 

 

160 4 1 3 3 11 

161 3 4 3 3 13 

162 4 4 5 4 17 

163 4 4 4 5 17 

164 5 4 4 4 17 

165 4 4 5 4 17 

166 5 5 5 5 20 

167 4 4 5 4 17 

168 4 5 3 4 16 

169 5 4 4 3 16 

170 5 4 3 4 16 

171 4 4 3 4 15 

172 4 4 4 3 15 

173 4 4 5 4 17 

174 5 3 4 4 16 

175 4 3 3 4 14 

176 5 4 4 3 16 

177 5 5 4 4 18 

178 4 4 5 4 17 

179 5 5 5 5 20 

180 5 4 3 4 16 

181 4 5 4 4 17 

182 5 4 4 4 17 

183 5 4 3 4 16 

184 4 3 5 5 17 

185 4 4 3 4 15 

186 3 4 5 4 16 

187 3 3 4 3 13 

188 4 4 3 4 15 

189 3 4 3 2 12 

190 4 3 3 4 14 

191 5 3 4 4 16 

192 5 3 4 4 16 

193 4 3 5 5 17 

194 4 4 3 4 15 

195 5 5 4 5 19 

196 4 4 3 4 15 

197 5 3 5 4 17 

198 4 4 4 4 16 

199 4 4 3 5 16 

200 2 3 3 4 12 



xciii 

 

 

201 3 4 3 4 14 

202 4 4 3 3 14 

203 5 4 3 5 17 

204 4 4 2 4 14 

205 3 5 5 4 17 

206 5 5 5 4 19 

207 4 4 2 3 13 

208 3 4 3 5 15 

209 3 4 2 4 13 

210 3 3 4 3 13 

211 4 2 5 4 15 

212 4 3 3 4 14 

213 4 4 4 3 15 

214 2 3 3 4 12 

215 5 5 4 4 18 

216 3 3 2 3 11 

217 4 3 4 5 16 

218 5 4 4 4 17 

219 2 2 3 4 11 

220 3 4 4 2 13 

221 4 4 3 4 15 

222 4 5 5 5 19 

223 5 5 5 5 20 

224 4 5 4 4 17 

225 5 5 5 4 19 

226 5 4 4 3 16 

227 5 5 5 4 19 

228 5 4 5 5 19 

229 4 4 5 3 16 

230 5 4 5 5 19 

231 4 3 4 5 16 

232 5 4 5 4 18 

233 4 5 5 4 18 

234 4 2 4 3 13 

235 3 4 4 3 14 

236 4 4 5 3 16 

237 4 4 4 5 17 

238 4 5 5 4 18 

239 4 3 3 3 13 

240 5 5 4 4 18 

241 4 5 5 4 18 



xciv 

 

 

242 4 2 3 4 13 

243 3 4 4 4 15 

244 4 3 5 4 16 

245 2 4 4 2 12 

246 5 5 5 5 20 

247 3 3 4 3 13 

248 4 2 3 4 13 

249 3 4 3 4 14 

250 2 4 3 4 13 

251 3 4 4 4 15 

252 4 3 4 2 13 

253 2 3 3 4 12 

254 4 4 3 2 13 

255 4 5 4 4 17 

256 4 4 5 4 17 

257 3 4 3 2 12 

258 2 4 4 3 13 

259 4 4 3 4 15 

260 5 5 5 5 20 

261 5 5 5 5 20 

262 4 4 3 4 15 

263 5 5 5 5 20 

264 5 4 4 4 17 

265 5 4 5 4 18 

266 4 4 2 3 13 

267 1 3 4 3 11 

268 4 5 3 4 16 

269 4 4 5 4 17 

270 5 5 4 4 18 

271 4 4 4 4 16 

272 5 5 5 5 20 

273 4 3 5 4 16 

274 4 5 4 5 18 

275 5 5 4 4 18 

276 4 4 5 4 17 

277 5 5 4 4 18 

278 5 5 5 5 20 

279 5 3 4 4 16 

280 4 5 4 4 17 

281 4 4 3 4 15 

282 5 4 4 3 16 



xcv 

 

 

283 4 4 1 4 13 

284 5 4 5 4 18 

285 4 2 3 3 12 

286 5 3 5 4 17 

287 5 5 5 5 20 

288 5 5 5 5 20 

289 5 5 5 5 20 

290 4 3 4 4 15 

291 5 4 5 5 19 

292 3 4 3 3 13 

293 5 5 4 5 19 

294 5 5 4 4 18 

295 5 4 4 3 16 

296 4 4 5 4 17 

297 5 4 4 4 17 

298 4 3 2 3 12 

299 5 5 5 5 20 

300 4 5 4 4 17 

301 2 4 3 4 13 

302 5 5 4 5 19 

303 4 4 5 5 18 

304 3 2 3 4 12 

305 4 3 2 3 12 

306 4 4 5 5 18 

307 2 3 2 4 11 

308 4 2 4 3 13 

309 5 5 5 5 20 

310 2 4 3 4 13 

311 3 4 3 3 13 

312 5 5 5 5 20 

313 3 3 3 4 13 

314 4 2 4 3 13 

315 2 4 3 4 13 

316 5 5 4 5 19 

317 4 5 3 4 16 

318 5 4 5 5 19 

319 2 4 1 4 11 

320 5 5 5 4 19 

321 5 5 5 5 20 

322 4 5 4 5 18 

323 4 5 5 5 19 



xcvi 

 

 

324 2 4 2 3 11 

325 4 3 4 3 14 

326 5 5 5 5 20 

327 2 4 2 3 11 

328 5 4 5 4 18 

329 5 5 5 5 20 

330 4 2 3 4 13 

331 1 2 3 4 10 

332 5 3 4 5 17 

333 5 4 5 5 19 

334 4 5 5 5 19 

335 4 4 3 3 14 

336 4 4 4 5 17 

337 5 4 4 5 18 

338 3 5 4 5 17 

339 3 2 3 4 12 

340 3 3 4 2 12 

341 4 2 3 4 13 

342 4 5 5 5 19 

343 3 4 4 3 14 

344 5 5 4 5 19 

345 5 5 5 4 19 

346 4 5 4 5 18 

347 2 3 4 4 13 

348 5 5 5 5 20 

349 5 5 5 5 20 

350 5 5 5 5 20 

351 2 3 3 3 11 

352 4 3 3 4 14 

353 4 3 5 4 16 

354 5 4 5 5 19 

355 5 4 5 5 19 

356 4 5 5 5 19 

357 4 4 5 5 18 

358 4 5 4 5 18 

359 4 5 4 5 18 

360 5 4 5 5 19 

361 3 4 2 3 12 

362 5 4 4 5 18 

363 4 5 5 5 19 

364 5 5 4 5 19 
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365 4 5 4 5 18 

366 4 3 5 3 15 

367 5 4 4 5 18 

368 4 4 5 5 18 

369 4 5 4 5 18 

370 4 5 4 5 18 

 

2. Variabel Pelayanan Unggul (X2) 
 

Responden Pelayanan Unggul (X2) Total 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

1 3 3 5 4 15 

2 3 4 4 3 14 

3 4 3 4 4 15 

4 4 3 3 4 14 

5 2 3 3 4 12 

6 3 4 2 3 12 

7 3 4 2 4 13 

8 3 1 2 4 10 

9 5 5 5 5 20 

10 3 4 5 4 16 

11 3 3 4 3 13 

12 5 4 3 3 15 

13 3 1 3 2 9 

14 1 3 3 2 9 

15 2 3 4 1 10 

16 4 3 3 5 15 

17 2 3 1 3 9 

18 4 2 3 4 13 

19 2 3 3 4 12 

20 3 4 5 3 15 

21 4 3 2 1 10 

22 4 3 3 4 14 

23 5 5 5 5 20 

24 2 2 3 2 9 

25 3 4 3 3 13 

26 4 3 4 4 15 

27 3 3 4 2 12 

28 4 3 4 4 15 

29 4 3 2 4 13 

30 4 3 2 4 13 



xcviii 

 

 

31 4 3 3 4 14 

32 3 2 3 4 12 

33 4 4 3 3 14 

34 4 3 5 3 15 

35 3 4 3 4 14 

36 4 5 4 5 18 

37 4 3 3 4 14 

38 1 4 2 4 11 

39 4 4 3 4 15 

40 3 4 4 4 15 

41 4 4 3 4 15 

42 4 2 3 3 12 

43 3 3 2 3 11 

44 4 4 3 4 15 

45 4 5 5 5 19 

46 4 3 4 3 14 

47 4 2 2 4 12 

48 4 4 5 3 16 

49 4 3 4 4 15 

50 3 4 4 2 13 

51 4 4 3 5 16 

52 4 3 4 4 15 

53 4 4 3 4 15 

54 4 2 3 4 13 

55 4 4 4 5 17 

56 4 3 4 4 15 

57 4 4 3 4 15 

58 3 3 4 5 15 

59 4 4 5 4 17 

60 4 2 3 3 12 

61 4 3 3 5 15 

62 4 4 3 4 15 

63 4 5 4 5 18 

64 3 4 3 2 12 

65 3 3 5 4 15 

66 4 4 3 4 15 

67 2 4 3 3 12 

68 3 3 4 4 14 

69 4 4 5 4 17 

70 3 4 4 5 16 

71 4 2 1 3 10 



xcix 

 

 

72 3 2 4 4 13 

73 4 3 5 4 16 

74 4 4 5 4 17 

75 4 5 3 4 16 

76 5 4 3 4 16 

77 3 4 4 3 14 

78 4 3 3 4 14 

79 1 2 3 4 10 

80 2 3 3 4 12 

81 2 4 2 4 12 

82 2 3 2 4 11 

83 3 4 3 1 11 

84 3 1 4 2 10 

85 4 4 4 2 14 

86 2 3 3 3 11 

87 4 3 3 4 14 

88 3 4 4 4 15 

89 4 4 5 4 17 

90 4 4 5 3 16 

91 5 3 4 4 16 

92 3 4 1 3 11 

93 3 4 2 4 13 

94 4 4 4 3 15 

95 5 4 3 4 16 

96 3 4 2 4 13 

97 5 4 5 4 18 

98 5 5 5 4 19 

99 4 4 4 5 17 

100 4 3 4 4 15 

101 4 3 4 4 15 

102 3 5 4 3 15 

103 3 3 4 5 15 

104 4 2 3 3 12 

105 3 4 4 4 15 

106 4 3 5 4 16 

107 4 4 5 4 17 

108 4 3 4 5 16 

109 4 4 5 4 17 

110 3 4 4 3 14 

111 4 3 4 2 13 

112 3 4 4 5 16 



c 

 

 

113 4 4 3 4 15 

114 4 3 2 4 13 

115 2 4 4 3 13 

116 3 4 2 3 12 

117 4 3 4 4 15 

118 4 2 3 3 12 

119 3 3 2 4 12 

120 3 4 5 3 15 

121 4 3 4 4 15 

122 4 5 4 5 18 

123 4 4 5 5 18 

124 5 4 3 4 16 

125 4 4 5 5 18 

126 5 3 4 4 16 

127 3 4 4 5 16 

128 4 4 5 4 17 

129 2 3 4 3 12 

130 4 4 4 5 17 

131 4 3 4 3 14 

132 2 4 4 3 13 

133 4 3 5 4 16 

134 4 4 5 4 17 

135 4 3 4 3 14 

136 2 4 3 3 12 

137 4 4 5 4 17 

138 5 4 3 4 16 

139 4 4 5 3 16 

140 2 4 3 4 13 

141 4 4 5 4 17 

142 5 5 4 5 19 

143 5 4 5 4 18 

144 4 4 4 5 17 

145 5 3 4 4 16 

146 4 5 4 3 16 

147 5 4 4 4 17 

148 5 3 4 3 15 

149 4 5 4 4 17 

150 5 4 4 5 18 

151 3 3 5 4 15 

152 3 4 2 3 12 

153 4 3 4 4 15 



ci 

 

 

154 4 3 3 4 14 

155 2 2 3 4 11 

156 3 4 2 3 12 

157 3 4 2 4 13 

158 5 5 4 4 18 

159 4 2 3 4 13 

160 3 4 1 4 12 

161 4 3 4 4 15 

162 4 5 4 4 17 

163 4 4 5 4 17 

164 4 3 4 4 15 

165 4 4 4 4 16 

166 5 5 5 5 20 

167 5 4 4 5 18 

168 4 4 5 4 17 

169 5 4 4 4 17 

170 4 4 4 3 15 

171 5 4 5 5 19 

172 3 4 4 5 16 

173 4 4 5 5 18 

174 4 4 4 5 17 

175 5 5 5 4 19 

176 5 3 4 4 16 

177 4 4 5 4 17 

178 5 5 4 4 18 

179 5 5 5 5 20 

180 5 4 4 4 17 

181 5 4 3 4 16 

182 4 4 4 4 16 

183 4 4 5 4 17 

184 5 4 4 5 18 

185 5 4 3 4 16 

186 4 4 3 5 16 

187 4 5 4 4 17 

188 5 4 3 4 16 

189 4 4 5 4 17 

190 4 5 4 4 17 

191 5 5 4 3 17 

192 4 4 5 4 17 

193 5 4 4 4 17 

194 3 4 4 5 16 



cii 

 

 

195 4 4 5 3 16 

196 4 4 5 5 18 

197 5 4 3 4 16 

198 4 5 5 4 18 

199 3 4 4 5 16 

200 2 4 3 4 13 

201 3 2 4 4 13 

202 5 3 4 4 16 

203 3 4 4 5 16 

204 4 4 3 3 14 

205 3 4 4 4 15 

206 5 5 4 5 19 

207 4 4 3 2 13 

208 5 5 5 4 19 

209 4 3 4 4 15 

210 4 4 4 5 17 

211 5 3 4 4 16 

212 3 3 4 4 14 

213 4 5 4 4 17 

214 3 3 5 4 15 

215 4 5 4 4 17 

216 4 4 2 3 13 

217 4 5 4 4 17 

218 5 4 4 5 18 

219 3 4 1 4 12 

220 4 3 4 3 14 

221 4 2 3 4 13 

222 4 4 4 4 16 

223 5 5 5 5 20 

224 5 3 5 4 17 

225 5 4 5 4 18 

226 3 4 5 5 17 

227 4 4 4 4 16 

228 4 5 5 4 18 

229 5 4 4 4 17 

230 3 4 5 5 17 

231 4 5 4 4 17 

232 5 4 4 5 18 

233 5 4 5 4 18 

234 3 4 4 3 14 

235 4 3 2 3 12 



ciii 

 

 

236 4 4 4 5 17 

237 5 4 4 4 17 

238 4 5 4 4 17 

239 5 5 4 5 19 

240 4 5 3 5 17 

241 5 4 5 5 19 

242 4 3 2 1 10 

243 5 4 4 5 18 

244 4 4 5 4 17 

245 3 2 3 4 12 

246 5 5 5 5 20 

247 3 3 2 4 12 

248 3 4 1 4 12 

249 3 2 3 3 11 

250 3 3 4 2 12 

251 3 4 3 4 14 

252 4 3 2 4 13 

253 4 3 3 2 12 

254 2 3 3 2 10 

255 4 4 5 3 16 

256 4 5 4 5 18 

257 3 2 4 3 12 

258 4 2 3 4 13 

259 4 2 4 4 14 

260 5 5 5 5 20 

261 5 5 5 5 20 

262 3 3 4 4 14 

263 5 5 5 5 20 

264 4 5 4 4 17 

265 4 4 3 4 15 

266 3 3 4 4 14 

267 2 3 4 4 13 

268 4 5 4 3 16 

269 5 4 5 4 18 

270 5 3 4 5 17 

271 5 4 5 4 18 

272 5 5 5 5 20 

273 4 5 4 4 17 

274 5 4 5 4 18 

275 5 5 4 4 18 

276 5 4 5 4 18 



civ 

 

 

277 4 5 3 4 16 

278 5 5 5 5 20 

279 5 4 4 4 17 

280 4 5 4 5 18 

281 5 4 5 5 19 

282 3 4 3 4 14 

283 4 3 4 5 16 

284 5 4 4 5 18 

285 4 2 3 4 13 

286 5 4 3 4 16 

287 5 5 5 5 20 

288 5 5 5 5 20 

289 5 5 5 5 20 

290 4 3 4 4 15 

291 5 4 4 4 17 

292 3 4 3 4 14 

293 4 5 5 5 19 

294 4 4 5 4 17 

295 3 4 5 4 16 

296 5 3 4 5 17 

297 4 4 5 4 17 

298 4 1 4 4 13 

299 5 5 5 5 20 

300 3 4 4 5 16 

301 4 4 3 4 15 

302 5 4 4 5 18 

303 4 4 3 4 15 

304 4 3 2 4 13 

305 3 4 3 3 13 

306 4 4 5 4 17 

307 3 4 2 4 13 

308 3 4 3 2 12 

309 5 5 5 5 20 

310 4 3 2 3 12 

311 5 3 4 3 15 

312 5 5 5 5 20 

313 4 3 4 2 13 

314 4 2 4 2 12 

315 3 4 2 3 12 

316 5 4 4 5 18 

317 5 4 5 3 17 



cv 

 

 

318 5 4 4 4 17 

319 3 3 2 4 12 

320 4 5 5 4 18 

321 5 5 5 5 20 

322 4 4 5 4 17 

323 5 5 4 5 19 

324 4 4 2 3 13 

325 4 3 2 4 13 

326 5 5 5 5 20 

327 3 4 4 2 13 

328 4 5 4 5 18 

329 5 5 5 5 20 

330 2 4 4 2 12 

331 4 3 3 4 14 

332 4 5 4 4 17 

333 5 4 4 5 18 

334 5 4 4 5 18 

335 3 4 2 4 13 

336 4 4 3 5 16 

337 4 4 3 3 14 

338 5 5 4 3 17 

339 4 3 3 4 14 

340 4 3 4 2 13 

341 4 3 4 5 16 

342 5 5 4 5 19 

343 5 4 4 4 17 

344 5 5 5 4 19 

345 5 5 4 5 19 

346 5 5 4 4 18 

347 3 2 3 4 12 

348 5 5 5 5 20 

349 5 5 5 5 20 

350 5 5 5 5 20 

351 4 4 2 3 13 

352 4 3 4 3 14 

353 3 3 4 4 14 

354 5 3 5 5 18 

355 4 3 4 3 14 

356 5 4 4 5 18 

357 5 5 4 5 19 

358 4 4 5 5 18 



cvi 

 

 

359 5 4 5 5 19 

360 5 5 4 5 19 

361 2 4 1 4 11 

362 5 4 5 4 18 

363 4 3 3 4 14 

364 3 3 4 4 14 

365 5 4 4 5 18 

366 5 4 4 4 17 

367 3 4 3 4 14 

368 3 4 3 4 14 

369 5 4 5 5 19 

370 4 4 4 4 16 

 

3. Variabel Reputasi (X3) 
 

Responden Reputasi (X3) Total 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

1 3 4 5 4 16 

2 4 3 2 3 12 

3 4 5 4 4 17 

4 3 3 5 4 15 

5 4 3 2 2 11 

6 4 4 3 2 13 

7 3 3 1 3 10 

8 4 2 3 4 13 

9 5 5 5 5 20 

10 4 5 3 4 16 

11 3 4 4 4 15 

12 1 4 4 2 11 

13 3 3 1 2 9 

14 4 3 1 2 10 

15 2 3 1 3 9 

16 4 3 4 4 15 

17 4 2 4 3 13 

18 4 2 3 4 13 

19 4 3 3 4 14 

20 4 4 3 4 15 

21 4 3 2 2 11 

22 5 4 3 4 16 

23 5 5 5 5 20 

24 1 4 3 2 10 



cvii 

 

 

25 3 4 3 2 12 

26 3 5 4 3 15 

27 4 2 3 4 13 

28 4 2 4 4 14 

29 3 4 2 4 13 

30 4 3 3 4 14 

31 4 2 4 1 11 

32 3 2 4 3 12 

33 4 3 3 4 14 

34 3 3 3 4 13 

35 3 4 4 4 15 

36 4 4 5 3 16 

37 2 3 3 2 10 

38 2 2 3 4 11 

39 4 4 3 3 14 

40 4 3 5 4 16 

41 3 4 4 4 15 

42 4 3 2 3 12 

43 4 2 3 4 13 

44 4 3 3 4 14 

45 5 4 3 3 15 

46 2 3 4 3 12 

47 4 3 3 2 12 

48 4 4 4 4 16 

49 4 5 3 4 16 

50 4 3 3 3 13 

51 3 4 4 4 15 

52 4 3 4 4 15 

53 4 3 3 4 14 

54 4 1 3 4 12 

55 3 4 5 4 16 

56 4 5 4 3 16 

57 3 3 4 5 15 

58 3 4 4 2 13 

59 5 4 4 4 17 

60 2 4 4 3 13 

61 4 3 4 4 15 

62 4 5 3 4 16 

63 3 4 4 5 16 

64 3 2 4 4 13 

65 3 4 5 4 16 



cviii 

 

 

66 3 4 4 3 14 

67 2 1 4 4 11 

68 4 4 3 4 15 

69 5 4 3 4 16 

70 4 5 4 4 17 

71 2 3 4 1 10 

72 3 4 4 4 15 

73 3 4 3 4 14 

74 4 4 5 4 17 

75 4 5 4 4 17 

76 5 4 3 3 15 

77 4 4 3 4 15 

78 3 4 4 4 15 

79 3 2 3 1 9 

80 3 4 3 3 13 

81 4 2 1 3 10 

82 3 2 2 4 11 

83 4 4 2 1 11 

84 1 2 3 4 10 

85 3 3 4 4 14 

86 3 2 4 4 13 

87 4 3 3 4 14 

88 5 4 4 3 16 

89 4 4 5 4 17 

90 5 4 4 4 17 

91 5 3 3 4 15 

92 4 2 4 3 13 

93 3 2 3 3 11 

94 4 4 3 4 15 

95 4 5 4 4 17 

96 3 4 4 2 13 

97 4 4 5 4 17 

98 4 4 4 5 17 

99 5 3 4 4 16 

100 4 4 5 3 16 

101 4 3 4 3 14 

102 4 3 3 4 14 

103 4 5 4 3 16 

104 4 3 2 4 13 

105 5 4 4 3 16 

106 4 3 5 4 16 



cix 

 

 

107 3 4 5 4 16 

108 4 4 5 3 16 

109 5 4 3 4 16 

110 3 4 4 4 15 

111 3 4 4 2 13 

112 4 4 5 3 16 

113 5 3 4 4 16 

114 4 4 2 4 14 

115 4 2 3 4 13 

116 2 4 4 3 13 

117 5 4 3 4 16 

118 3 4 2 3 12 

119 3 4 1 3 11 

120 4 3 4 4 15 

121 4 2 4 4 14 

122 4 5 4 4 17 

123 5 4 5 4 18 

124 3 4 4 5 16 

125 4 4 4 4 16 

126 5 5 4 4 18 

127 4 4 4 5 17 

128 5 4 4 4 17 

129 2 3 4 3 12 

130 4 5 3 4 16 

131 1 2 4 4 11 

132 3 2 4 4 13 

133 4 5 4 3 16 

134 4 4 4 5 17 

135 3 4 3 3 13 

136 1 4 3 3 11 

137 4 5 3 4 16 

138 5 4 4 5 18 

139 4 3 4 5 16 

140 2 4 1 3 10 

141 5 4 5 5 19 

142 4 5 3 3 15 

143 5 4 5 5 19 

144 5 5 5 4 19 

145 4 5 4 4 17 

146 4 5 5 5 19 

147 5 5 4 5 19 



cx 

 

 

148 4 5 3 4 16 

149 5 5 4 4 18 

150 5 4 4 5 18 

151 3 4 5 4 16 

152 4 3 2 2 11 

153 4 5 4 4 17 

154 3 3 5 4 15 

155 4 3 2 3 12 

156 4 4 3 2 13 

157 3 3 1 3 10 

158 4 5 3 4 16 

159 1 4 3 2 10 

160 4 2 3 3 12 

161 4 4 3 4 15 

162 4 4 5 4 17 

163 5 4 4 5 18 

164 4 5 4 4 17 

165 4 4 4 3 15 

166 5 5 5 5 20 

167 5 4 3 4 16 

168 5 4 4 5 18 

169 4 5 5 4 18 

170 5 4 4 4 17 

171 4 4 2 3 13 

172 4 4 4 4 16 

173 4 5 5 4 18 

174 5 4 3 4 16 

175 4 5 5 4 18 

176 4 4 3 5 16 

177 5 4 5 4 18 

178 5 5 5 4 19 

179 5 5 5 5 20 

180 5 3 4 4 16 

181 4 5 3 5 17 

182 5 4 5 4 18 

183 4 4 5 4 17 

184 5 5 4 3 17 

185 4 3 3 5 15 

186 5 4 3 4 16 

187 5 4 4 4 17 

188 3 4 5 4 16 



cxi 

 

 

189 4 5 3 4 16 

190 5 3 4 4 16 

191 4 4 4 5 17 

192 3 4 3 4 14 

193 5 4 3 4 16 

194 5 4 4 3 16 

195 4 5 4 4 17 

196 4 5 5 4 18 

197 5 4 5 3 17 

198 4 5 5 4 18 

199 3 4 4 5 16 

200 3 2 3 4 12 

201 4 3 3 4 14 

202 5 5 4 4 18 

203 3 4 5 3 15 

204 2 4 3 4 13 

205 5 4 3 3 15 

206 4 5 4 4 17 

207 3 2 4 4 13 

208 4 4 4 3 15 

209 4 3 2 4 13 

210 5 3 4 5 17 

211 4 4 5 4 17 

212 5 5 4 5 19 

213 5 4 4 4 17 

214 4 1 4 4 13 

215 5 4 4 4 17 

216 3 4 2 3 12 

217 4 3 5 4 16 

218 4 5 4 4 17 

219 3 4 2 3 12 

220 2 3 4 4 13 

221 4 3 3 2 12 

222 5 4 4 5 18 

223 5 5 5 5 20 

224 4 4 5 5 18 

225 5 5 3 3 16 

226 4 4 5 5 18 

227 5 4 4 4 17 

228 5 4 5 5 19 

229 5 3 4 4 16 



cxii 

 

 

230 4 5 4 5 18 

231 5 4 3 5 17 

232 5 5 5 4 19 

233 4 5 4 3 16 

234 4 4 3 2 13 

235 3 3 4 3 13 

236 4 4 5 5 18 

237 4 4 3 4 15 

238 4 4 3 4 15 

239 3 4 4 3 14 

240 5 3 4 5 17 

241 5 5 5 4 19 

242 3 4 2 1 10 

243 4 5 4 4 17 

244 5 4 5 5 19 

245 3 4 2 4 13 

246 5 5 5 5 20 

247 3 2 3 3 11 

248 4 3 4 3 14 

249 2 3 2 3 10 

250 4 2 3 4 13 

251 3 2 3 3 11 

252 3 4 2 4 13 

253 4 3 2 3 12 

254 3 3 1 4 11 

255 5 4 3 5 17 

256 4 5 4 5 18 

257 4 3 4 2 13 

258 4 3 3 4 14 

259 4 4 4 1 13 

260 5 5 5 5 20 

261 5 5 5 5 20 

262 5 4 3 4 16 

263 5 5 5 5 20 

264 4 4 3 4 15 

265 3 4 3 4 14 

266 4 2 4 3 13 

267 2 4 2 3 11 

268 3 4 4 3 14 

269 5 3 4 5 17 

270 5 4 4 5 18 



cxiii 

 

 

271 4 4 5 5 18 

272 5 5 5 5 20 

273 4 4 4 5 17 

274 4 4 5 5 18 

275 4 4 4 4 16 

276 5 4 4 5 18 

277 5 4 4 4 17 

278 5 5 5 5 20 

279 5 4 3 4 16 

280 4 5 5 5 19 

281 3 4 3 4 14 

282 2 4 4 3 13 

283 4 4 4 5 17 

284 5 3 4 5 17 

285 3 2 3 4 12 

286 4 5 5 4 18 

287 5 5 5 5 20 

288 5 5 5 5 20 

289 5 5 5 5 20 

290 4 4 5 4 17 

291 4 5 4 4 17 

292 2 3 2 3 10 

293 5 4 5 4 18 

294 4 5 4 5 18 

295 5 3 4 4 16 

296 4 5 4 4 17 

297 5 4 5 4 18 

298 2 4 3 3 12 

299 5 5 5 5 20 

300 4 5 4 5 18 

301 4 2 4 3 13 

302 3 4 4 3 14 

303 4 4 5 5 18 

304 4 2 4 3 13 

305 3 3 2 3 11 

306 4 4 4 5 17 

307 3 2 4 1 10 

308 4 2 2 3 11 

309 5 5 5 5 20 

310 4 3 4 3 14 

311 5 4 3 4 16 



cxiv 

 

 

312 5 5 5 5 20 

313 4 3 2 4 13 

314 4 2 4 3 13 

315 2 2 3 4 11 

316 4 5 4 5 18 

317 3 4 5 4 16 

318 5 4 4 3 16 

319 2 3 4 2 11 

320 4 4 5 5 18 

321 5 5 5 5 20 

322 4 5 4 4 17 

323 5 5 4 5 19 

324 4 3 2 3 12 

325 4 2 3 3 12 

326 5 5 5 5 20 

327 4 3 2 3 12 

328 5 4 4 4 17 

329 5 5 5 5 20 

330 4 4 2 4 14 

331 3 4 3 4 14 

332 4 3 5 4 16 

333 4 5 3 5 17 

334 5 4 4 4 17 

335 4 3 3 4 14 

336 5 3 4 5 17 

337 5 4 5 4 18 

338 4 3 5 4 16 

339 3 2 3 4 12 

340 4 4 2 3 13 

341 4 5 5 5 19 

342 5 5 4 5 19 

343 4 3 4 3 14 

344 5 5 5 5 20 

345 5 5 4 5 19 

346 4 4 5 5 18 

347 3 4 4 3 14 

348 5 5 5 5 20 

349 5 5 5 5 20 

350 5 5 5 5 20 

351 4 1 3 3 11 

352 3 3 4 3 13 



cxv 

 

 

353 3 4 3 2 12 

354 4 5 5 5 19 

355 5 5 5 4 19 

356 5 3 5 4 17 

357 4 5 4 5 18 

358 4 5 5 5 19 

359 4 5 4 5 18 

360 5 4 5 5 19 

361 4 3 2 3 12 

362 5 4 5 5 19 

363 4 5 4 5 18 

364 4 3 4 5 16 

365 5 4 5 5 19 

366 5 4 5 5 19 

367 4 5 4 5 18 

368 5 5 4 5 19 

369 4 5 5 5 19 

370 4 5 4 5 18 

 

4. Variabel Kepercayaan (Y) 

Responden Kepercayaan (Y) Total 

Y1 Y2 Y3 Y4 

1 4 4 5 3 16 

2 3 4 3 3 13 

3 4 5 4 3 16 

4 5 4 4 3 16 

5 2 3 4 4 13 

6 4 4 3 3 14 

7 4 2 4 3 13 

8 1 4 3 4 12 

9 5 5 5 5 20 

10 4 5 4 5 18 

11 3 4 3 4 14 

12 3 4 3 4 14 

13 4 2 3 3 12 

14 2 1 3 4 10 

15 2 4 4 1 11 

16 4 4 3 4 15 

17 3 2 4 1 10 

18 3 4 3 2 12 

19 4 3 2 4 13 



cxvi 

 

 

20 4 4 5 4 17 

21 3 4 2 1 10 

22 4 3 4 4 15 

23 5 5 5 5 20 

24 2 4 3 4 13 

25 3 4 3 2 12 

26 4 3 4 4 15 

27 4 3 4 2 13 

28 4 3 4 4 15 

29 3 4 2 3 12 

30 2 3 4 3 12 

31 1 3 2 4 10 

32 4 2 4 3 13 

33 3 3 2 4 12 

34 5 3 4 4 16 

35 4 4 5 4 17 

36 5 4 4 3 16 

37 4 4 3 4 15 

38 3 4 4 3 14 

39 5 3 4 4 16 

40 4 4 4 5 17 

41 5 4 4 4 17 

42 2 3 3 2 10 

43 4 3 3 4 14 

44 4 3 4 4 15 

45 3 4 3 4 14 

46 3 4 4 3 14 

47 3 4 3 2 12 

48 3 4 5 4 16 

49 5 4 4 4 17 

50 4 4 3 2 13 

51 4 5 4 3 16 

52 5 4 4 4 17 

53 4 4 3 4 15 

54 4 2 3 4 13 

55 4 4 4 5 17 

56 4 4 4 4 16 

57 5 3 3 4 15 

58 4 3 4 4 15 

59 5 3 4 3 15 

60 2 3 3 4 12 



cxvii 

 

 

61 4 3 4 4 15 

62 5 3 4 4 16 

63 4 4 5 4 17 

64 2 4 3 3 12 

65 3 5 4 3 15 

66 5 3 3 4 15 

67 3 4 4 3 14 

68 4 3 4 4 15 

69 4 3 4 5 16 

70 4 4 4 5 17 

71 3 4 2 3 12 

72 4 4 3 3 14 

73 5 4 3 4 16 

74 5 4 4 4 17 

75 5 4 4 3 16 

76 5 4 4 3 16 

77 4 4 4 3 15 

78 3 4 4 4 15 

79 3 2 4 2 11 

80 3 4 3 3 13 

81 2 4 1 4 11 

82 3 2 3 3 11 

83 4 3 4 1 12 

84 4 3 3 2 12 

85 4 2 3 4 13 

86 4 3 2 3 12 

87 2 4 3 3 12 

88 4 4 5 4 17 

89 3 3 4 5 15 

90 4 3 4 5 16 

91 4 3 4 4 15 

92 4 4 3 2 13 

93 3 4 2 3 12 

94 3 4 4 5 16 

95 5 4 3 4 16 

96 3 4 1 4 12 

97 4 3 5 4 16 

98 4 4 3 4 15 

99 4 5 4 4 17 

100 5 4 4 3 16 

101 4 3 4 3 14 



cxviii 

 

 

102 4 3 4 4 15 

103 3 4 5 4 16 

104 4 3 2 4 13 

105 4 3 4 4 15 

106 4 4 3 4 15 

107 5 3 4 4 16 

108 3 4 4 5 16 

109 4 4 5 4 17 

110 4 4 3 5 16 

111 2 3 4 4 13 

112 4 4 3 4 15 

113 4 5 4 3 16 

114 3 4 4 2 13 

115 3 3 5 2 13 

116 4 3 4 2 13 

117 5 3 4 4 16 

118 2 4 3 2 11 

119 3 4 3 1 11 

120 4 3 4 5 16 

121 5 4 3 4 16 

122 4 4 5 4 17 

123 5 4 5 5 19 

124 5 4 4 3 16 

125 4 4 5 4 17 

126 5 4 4 4 17 

127 5 4 4 3 16 

128 4 5 5 4 18 

129 2 3 4 4 13 

130 4 4 4 5 17 

131 3 4 3 3 13 

132 4 2 3 4 13 

133 4 4 5 4 17 

134 5 4 4 4 17 

135 2 3 4 1 10 

136 3 3 4 4 14 

137 4 3 5 5 17 

138 5 4 4 3 16 

139 4 5 3 4 16 

140 2 4 3 4 13 

141 4 5 5 4 18 

142 4 5 4 4 17 



cxix 

 

 

143 4 5 5 4 18 

144 5 4 4 5 18 

145 5 3 4 4 16 

146 5 4 5 4 18 

147 3 4 4 4 15 

148 4 4 3 5 16 

149 4 4 5 5 18 

150 5 5 4 4 18 

151 4 4 5 3 16 

152 1 3 3 4 11 

153 4 5 4 3 16 

154 5 4 4 3 16 

155 2 3 4 2 11 

156 4 4 3 3 14 

157 4 2 4 3 13 

158 5 4 5 4 18 

159 1 3 2 4 10 

160 4 3 4 1 12 

161 3 4 3 4 14 

162 4 4 4 5 17 

163 4 5 4 4 17 

164 4 3 4 4 15 

165 5 3 4 4 16 

166 5 5 5 5 20 

167 5 4 4 4 17 

168 4 4 4 4 16 

169 5 4 4 5 18 

170 4 5 3 4 16 

171 3 4 4 4 15 

172 5 4 4 4 17 

173 4 4 5 5 18 

174 5 4 4 3 16 

175 5 5 4 5 19 

176 5 4 3 4 16 

177 4 4 5 5 18 

178 4 5 4 4 17 

179 5 5 5 5 20 

180 4 5 4 4 17 

181 5 4 3 4 16 

182 5 4 3 4 16 

183 4 5 4 4 17 



cxx 

 

 

184 4 4 4 4 16 

185 5 3 4 4 16 

186 4 4 3 5 16 

187 4 3 4 5 16 

188 3 5 4 4 16 

189 4 3 5 5 17 

190 4 3 4 5 16 

191 5 4 5 4 18 

192 5 5 4 4 18 

193 4 4 3 5 16 

194 5 4 3 3 15 

195 4 5 4 4 17 

196 5 4 4 4 17 

197 4 4 5 3 16 

198 4 4 4 4 16 

199 5 4 5 3 17 

200 4 4 3 2 13 

201 4 4 3 4 15 

202 5 4 4 4 17 

203 5 3 4 4 16 

204 4 4 2 4 14 

205 5 4 3 4 16 

206 4 5 4 4 17 

207 2 3 4 3 12 

208 5 4 4 3 16 

209 4 3 4 3 14 

210 4 5 4 4 17 

211 5 4 5 4 18 

212 4 5 5 5 19 

213 4 4 5 5 18 

214 4 4 4 4 16 

215 4 4 4 5 17 

216 3 2 4 3 12 

217 4 4 5 4 17 

218 4 4 4 4 16 

219 4 2 2 3 11 

220 3 4 4 2 13 

221 2 3 3 4 12 

222 4 5 4 4 17 

223 5 5 5 5 20 

224 5 4 5 4 18 



cxxi 

 

 

225 5 4 4 3 16 

226 4 4 4 5 17 

227 5 5 4 4 18 

228 4 5 5 4 18 

229 5 4 4 4 17 

230 4 5 4 5 18 

231 3 4 5 4 16 

232 5 4 4 5 18 

233 4 5 5 4 18 

234 3 4 2 4 13 

235 3 2 3 4 12 

236 4 5 4 5 18 

237 4 4 4 4 16 

238 4 4 4 4 16 

239 3 4 5 4 16 

240 4 5 4 5 18 

241 5 5 4 5 19 

242 2 4 3 3 12 

243 5 4 4 5 18 

244 4 3 4 5 16 

245 2 3 4 3 12 

246 5 5 5 5 20 

247 3 3 4 2 12 

248 2 2 4 3 11 

249 3 3 4 4 14 

250 2 4 3 1 10 

251 3 4 3 3 13 

252 4 3 2 4 13 

253 3 4 2 3 12 

254 3 3 4 2 12 

255 4 4 5 4 17 

256 5 4 4 5 18 

257 4 4 3 2 13 

258 2 3 4 4 13 

259 2 3 3 4 12 

260 5 5 5 5 20 

261 5 5 5 5 20 

262 5 4 4 4 17 

263 5 5 5 5 20 

264 4 4 4 3 15 

265 4 5 4 4 17 



cxxii 

 

 

266 4 4 4 5 17 

267 4 2 4 3 13 

268 4 5 4 3 16 

269 5 4 5 4 18 

270 5 5 4 4 18 

271 4 4 5 5 18 

272 5 5 5 5 20 

273 4 5 3 5 17 

274 4 4 5 4 17 

275 4 5 4 5 18 

276 4 5 4 5 18 

277 5 4 4 5 18 

278 5 5 5 5 20 

279 5 4 5 4 18 

280 4 5 4 4 17 

281 5 5 4 5 19 

282 3 1 4 4 12 

283 4 3 4 4 15 

284 5 4 5 4 18 

285 3 4 4 3 14 

286 5 5 4 4 18 

287 5 5 5 5 20 

288 5 5 5 5 20 

289 5 5 5 5 20 

290 4 4 3 4 15 

291 4 5 4 4 17 

292 3 1 4 2 10 

293 5 4 5 4 18 

294 5 4 5 5 19 

295 4 5 4 4 17 

296 5 4 5 4 18 

297 5 4 3 5 17 

298 3 4 2 3 12 

299 5 5 5 5 20 

300 5 4 5 3 17 

301 4 4 3 4 15 

302 5 5 4 4 18 

303 4 3 4 5 16 

304 2 4 3 4 13 

305 5 4 3 2 14 

306 4 4 5 4 17 



cxxiii 

 

 

307 3 3 2 1 9 

308 3 4 3 2 12 

309 5 5 5 5 20 

310 4 4 3 2 13 

311 5 4 4 3 16 

312 5 5 5 5 20 

313 4 3 2 3 12 

314 3 4 3 2 12 

315 2 2 3 4 11 

316 4 5 4 4 17 

317 4 4 5 5 18 

318 4 5 4 5 18 

319 1 3 2 4 10 

320 4 5 4 5 18 

321 5 5 5 5 20 

322 5 4 5 5 19 

323 4 5 4 5 18 

324 3 4 4 2 13 

325 4 2 2 3 11 

326 5 5 5 5 20 

327 4 3 4 2 13 

328 5 5 4 4 18 

329 5 5 5 5 20 

330 3 4 2 4 13 

331 4 3 2 4 13 

332 4 5 4 3 16 

333 5 5 4 5 19 

334 4 5 4 5 18 

335 4 3 2 2 11 

336 4 4 5 3 16 

337 4 4 5 4 17 

338 5 4 4 3 16 

339 2 3 4 2 11 

340 3 4 2 4 13 

341 4 4 5 4 17 

342 5 5 5 5 20 

343 4 3 3 5 15 

344 5 5 5 5 20 

345 4 5 5 5 19 

346 4 5 4 4 17 

347 3 2 3 3 11 



cxxiv 

 

 

 Correlations 

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

X1.1 

Pearson Correlation 1 .426** .375** .390** .768** 

Sig. (1-tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X1.2 

Pearson Correlation .426** 1 .332** .356** .721** 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X1.3 

Pearson Correlation .375** .332** 1 .396** .724** 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X1.4 

Pearson Correlation .390** .356** .396** 1 .709** 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 370 370 370 370 370 

X1 

Pearson Correlation .768** .721** .724** .709** 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000 
 

N 370 370 370 370 370 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

348 5 5 5 5 20 

349 5 5 5 5 20 

350 5 5 5 5 20 

351 3 2 3 2 10 

352 3 2 2 3 10 

353 2 4 3 3 12 

354 4 5 4 5 18 

355 5 5 4 5 19 

356 5 5 4 4 18 

357 4 5 5 5 19 

358 4 5 4 4 17 

359 5 4 5 5 19 

360 5 5 4 5 19 

361 3 4 2 2 11 

362 5 5 5 4 19 

363 5 5 4 5 19 

364 5 3 5 5 18 

365 4 5 5 4 18 

366 4 4 4 3 15 

367 5 4 5 5 19 

368 5 5 5 4 19 

369 5 5 4 5 19 

370 4 5 5 4 18 

 

Lampiran. 3 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (X1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.708 4 
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Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 

X2.1 

Pearson Correlation 1 .353** .410** .391** .746** 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X2.2 

Pearson Correlation .353** 1 .338** .353** .701** 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X2.3 

Pearson Correlation .410** .338** 1 .310** .736** 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X2.4 

Pearson Correlation .391** .353** .310** 1 .698** 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 370 370 370 370 370 

X2 

Pearson Correlation .746** .701** .736** .698** 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 370 370 370 370 370 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 

X3.1 

Pearson Correlation 1 .329** .324** .437** .707** 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X3.2 

Pearson Correlation .329** 1 .358** .352** .704** 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X3.3 

Pearson Correlation .324** .358** 1 .441** .740** 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

X3.4 

Pearson Correlation .437** .352** .441** 1 .760** 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 370 370 370 370 370 

X3 

Pearson Correlation .707** .704** .740** .760** 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 370 370 370 370 370 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

Y1 

Pearson Correlation 1 .366** .435** .380** .758** 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

Y2 

Pearson Correlation .366** 1 .330** .350** .692** 

Sig. (1-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

Y3 

Pearson Correlation .435** .330** 1 .348** .718** 

Sig. (1-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 370 370 370 370 370 

Y4 

Pearson Correlation .380** .350** .348** 1 .731** 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 370 370 370 370 370 

Y 

Pearson Correlation .758** .692** .718** .731** 1 

Sig. (1-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 370 370 370 370 370 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

 Lampiran. 4 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (X2)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran. 5 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (X3)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran. 6 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (Y)  

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.690 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.704 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.699 4 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 370 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 1.11627692 

Most Extreme Differences 

Absolute .054 

Positive .046 

Negative -.054 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.047 

Asymp. Sig. (2-tailed) .223 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Lampiran. 7 : Hasil Uji Normalitas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran. 8 : Hasil Uji Normalitas P-Plot 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) .889 .364  2.440 .015   

pemasaran 

syariah 
.222 .039 .227 5.695 .000 .303 3.302 

pelayanan unggul .310 .045 .301 6.894 .000 .253 3.959 

reputasi .421 .042 .437 9.937 .000 .249 4.013 

a. Dependent Variable: kepercayaan 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .889 .364  2.440 .015 

pemasaran syariah .222 .039 .227 5.695 .000 

pelayanan unggul .310 .045 .301 6.894 .000 

reputasi .421 .042 .437 9.937 .000 

a. Dependent Variable: kepercayaan 

 

Lampiran. 9 : Hasil Uji Multikolineritas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran. 10 : Hasil Uji  Heteroskedastisitas Menggunakan uji Glejser 

 

Lampiran. 11 : Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 2.151 .230  9.357 .000   

pemasaran 

syariah 
-.001 .025 -.003 -.035 .972 .303 3.302 

pelayanan unggul -.039 .028 -.136 -1.373 .170 .253 3.959 

reputasi -.046 .027 -.171 -1.705 .089 .249 4.013 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .889 .364  2.440 .015 

pemasaran syariah .222 .039 .227 5.695 .000 

pelayanan unggul .310 .045 .301 6.894 .000 

reputasi .421 .042 .437 9.937 .000 

a. Dependent Variable: kepercayaan 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2143.823 3 714.608 568.825 .000b 

Residual 459.801 366 1.256   

Total 2603.624 369    

a. Dependent Variable: kepercayaan 

b. Predictors: (Constant), reputasi, pemasaran syariah, pelayanan unggul 

 

 

Lampiran. 12 : Hasil Uji T Persial 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran. 13 : Hasil Uji F Simultan 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran. 14 : Hasil Uji Koefisien Determinasi R2 

Model Summaryb 

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

Estimate 

1 .907a .823 .822 1.121 

a. Predictors: (Constant), reputasi, pemasaran syariah, pelayanan unggul 

b. Dependent Variable: kepercayaan 
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Lampiran. 15 : Dokumentasi Penelitian 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

Penyebaran kuesioner Penyebaran kuesioner 

Penyebaran kuesioner Penyebaran kuesioner 
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Wawancara ke pegawai  Pegadaian 

Syariah Pasar Wage 
Wawancara ke nasabah Pegadaian Syariah 

Pasar Wage 

 

 

Penyebaran kuesioner Penyebaran kuesioner 
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Lampiran 16: r tabel, t tabel dan F tabel 
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