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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring berkembangnya perubahan ekonomi sangat terasa terutama 

dilingkungan perbankan, industri perbankan semakin berkembang, sehingga 

sektor-sektor perbankan dituntut untuk memberikannberbagai macam peningkatan 

pelayanan kepada nasabah. “Perbankan berupaya untuk meningkatkan 

keterampilan teknologi dalam perencanaan bank, riset dan informasi pasar, 

program pemasaran bank yang terpadu, hubungan masyarakat dan lain 

sebagainya. Dipihak nasabah juga terjadi perubahan akan kebutuhan produk atau 

jasa bank yang diikuti oleh keinginan adanya peningkatan kualitas sistem layanan 

bank”.
1
 

Bank merupakan tempat untuk melakukan beraneka macam transaksi yang 

berkaitan dengan keuangan misalnya pembiayaan dan penghimpunan dana. 

Kemudian banyak berkembang bank syariah dan bank konvensional. Berdirinya 

bank syariah mengalami perkembangan yang sangat baik dalam 

tatanannperekonomian indonesia, akan tetapi lembaga keuangan seperti bank 

tidak semua masyarakat dapattmenjangkaunya sehingga munculah lembaga 

keuangan pembiayaan lainya. Salah satu bentuk lembaga keuangan tersebut 

adalahhBank Pembiayan RakyattSyariah.
2
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Salah satu dari Bank Pembiayaan Rakyat Syariah yang ada di Indonesia 

adalah BPRS BhaktiiSumekar. BPRS Bhakti Sumekar ialah salah satu lembaga 

keuangan yang berkembang. Dalam perkembangannya BPRS Bhakti Sumekar 

sudah memiliki banyak kantor cabang salah satunya Kantor Cabang Pratama 

Bandaran yang bertempat di Pamekasan, yaitu di Jalan raya Bandaran. Desaa 

Sumber Wangi Bandaran, Pamekasan. 

Dengan munculnya banyak lembaga keuanganmmembuat persaingan 

semakin tinggi, dengan ini setiap lembaga akan berusaha memberikan yang 

terbaik. Dalam menghadapi persaingan dintuntut untuk selalu memperhatikan 

keinginan dan kebutuhan nasabah, serta berusaha untuk memenuhi harapan 

nasabah, yaitu dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari  

pesaing.
3
 

Kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi 

dengan keinginan konsumen serta ketetapan cara penyampaiannya agar dapat 

memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut, kualitas layanan ialah 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan.
4
 

Nasabah yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan akan 

menyampaikan rasa puasnya kepada orang lain dan secara tidak langsung akan 

mempengaruhi orang lain untuk menggunakan produk dan jasa tersebut.
5
 Salah 

satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan perusahaan adalah kemampuan 
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perusahaan dalam memberikan pelayanan. Dengan begitu kualitas pelayanan bisa 

mempengaruhi keputusan nasabah. Hal-hal yang mempengaruhi keputusan 

nasabah harus benar-benar diperhatikan. 

Kualitas pelayanan akan mendorong perusahaan mencapai target penjualan 

yang ditentukan. Memiliki kualitas pelayanan yang baik nasabah akan nyaman 

melakukan transaksi atau menggunakan produk.
6
 Kemampuan karyawan dalam 

meyakinkan nasabah, memberikan respons yang cepat terhadap kebutuhan 

nasabah, kesopanan, penampilan, dan berbagai aspek lainnya yang mendukung 

layanan yang diberikan karyawan bank memiliki peran penting dalam 

memengaruhi pengambilan keputusan nasabah.
7
 

Disamping kualitas pelayanan, personal selling juga diperlukan untuk 

mempengaruhi pengambilan keputusan. Personal selling termasuk bagian dari 

promosi. Salah satu yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih 

produk adalah promosi.
8
 Promosi termasuk cara yang paling ampuh untuk 

menarik dan mempertahankan nasabah. Salah satu dari tujuan promosi yaitu 

menginformasikan/mengenalkan segala jenis produk yang ditawarkan serta 

berusaha menarik calon nasabah yang baru.
9
 Informasi yang dipaparkan dalam 

promosi biasanya meliputi keterangan produk seperti kegunaan, manfaat, 

kelebihan dan kekurangan produk. Selain memberikan informasi mengenai 

produk, informasi yang dipaparkanndalam promosi juga dibuat semenarik 

mungkin untuk memberikan pengaruh kepada konsumen yang bertujuan untuk 
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menarik perhatian konsumen dalam melakukan pembelian produk yang 

dipromosikan atau yang ditawarkan.
10

 

Personal selling merupakan kegiatan promosi yang dilakukan dengan 

melakukan penjualan secara pribadi kepada pelanggan. Dengan personal selling 

pemasar dapat mengetahui ekspresi pelanggan langsung. Beberapa bank 

melakukan personal selling dengan melakukan penjualan langsung dari rumah 

kerumah, bahkan beberapa bank sengaja merekrut tenaga untuk di didik 

melakukan personal selling
11

. Personal selling dapat digunakan sebagai salah satu 

unsur yang penting untuk mendukung kegiatan komunikasi pemasaran karena 

berbagai kelebihannya jika dibandingkan dengan bentuk pemasaran lainnya. 

Tidak semua produk dapat dipasarkan secara efektif untuk diperkenalkan kepada 

konsumen hanya dengan menggunakan iklan, sales promotion dan publisitas.
12

 

BPRS Bhakti Sumekar mempunyai banyak produk salah satunya produk 

gadai. Kredit dana dalam jangka pendek sebagai modal kerja usaha atau untuk 

memenuhi kebutuhan lainnya dengan jaminan emas.
13

 Dengan menerapkan 

personal selling yang benar akan membentuk pemahaman calon nasabah terhadap 

produk yang ditawarkan yang kemudian calon nasabah akan menggunakan dan 

mencoba produk tersebut
14

. Dengan begitu personal selling memiliki peranan 

penting dalam mengambil keputusan. 
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Setiap perusahaan selalu berusaha mendorong konsumen dapat 

menentukan keputusan pembelian pada setiap produk yang ditawarkan. Sebuah 

keputusan berlaku yang namanya proses, itu artinya tidak setiap keputusan bisa 

terjadi dengan begitu saja tanpa sebab yang melatarbelakangi oleh suatu keadaan 

dan dasar tertentu. Dimana semua itu hanya konsumen yang mengetahui dan 

merasakan mengapa melakukan keputusan tersebut. Sehingga dalam hal ini 

seorang pemasar harus memahami dengan benar apa yang diinginkan konsumen 

dan yang terdapat dalam benak konsumen 
15

 

Alasan penulis dalam pemilihan BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran 

sebagai objek penelitian adalah karena di Bandaran terdapat beberapa lembaga 

keuangan lainnya, salah satu lembaga keuangan yang ada yaitu BMT dan SPM. 

Namun BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran bisa mempertahankan 

nasabahnya. Dengan banyaknya lembaga keuangan ini tentu menjadi saingan 

yang cukup ketat untuk BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang Pratama Bandaran. 

Dengan ini BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang Pratama Bandaran harus 

memberikan yang terbaik untuk nasabah agar tetap bertahan dan memenangi 

persaingan. BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran mampu memberikan 

kualitas pelayanan yang baik.  

Menurut Firdausiyah yang merupakan admin di BPRS Bhakti Sumekar 

Kantor Cabang Pratama Bandaran, BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran 

memberikan pelayanan yang maksimal yaitu seperti memberikan pelayanan yang 

cepat, mendekatkan diri kepada nasabah karena akan membuat nasabah merasa 

nyaman, membangun kekeluargaan terhadap nasabah, dengan begitu nasabah 
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akan menggunakan produk gadai disini karena merasa dianggap seperti keluarga. 

Disitulah BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang Bandaran memaksimalkan 

pelayanan agar mendapatkan banyak nasabah 

Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara dengan nasabah. Menurut 

Hawatih, saya menggunakan produk gadai emas disini karena bisa membantu saya 

jikaasaya membutuhkan dana mendesak karena pelayanan yang diberikan BPRS 

Bhakti Sumekar cabang bandaran cepat dan mudah, hanya dengan syarat ktp. 

Selain kualitas pelayanan, personal selling yang diterapkan oleh BPRS 

Bhakti Sumekar Kantor Cabang Bandaran sudah tepat, ini dibuktikan dengan 

wawancara nasabah. Menurut Rusmiyati, pegawai BPRS Bhakti Sumekar 

Bandaran menawarkan produk gadai ini dengan penuh keyakinan sehingga saya 

tertarik dan memutuskan menggunakan produk gadai tersebut. Ditambah dengan 

pegawainya yang ramah- ramah. 

Tidak tercapainya produk disebabkan penurunan keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian bisa dikarenakann minimnya promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan dan kurang puasnya nasabah atas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan.
16

 Agar bisa berhasil menarik perhatian calon nasabah dalam 

melakukan pembelian, bank harus memberikan kualitas pelayanan yang 

berstandart dan menerapkan personal selling yang tepat. 

Terdapat perbedaan dari penelitian terdahulu. Menurut Jamaluddin dkk 

dalam penelitiannya pengaruh personal selling dan kualitas Pelayanan terhadap 

keputusan menabung pada PT. Bank Danamon Indonesia Tbk Cabang Katamso 

Medan menyatakan bahwa personal selling dan kualitas pelayanan berpengaruh 
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secara signifikan terhadap keputusan. Sedangkan dalam penelitian Juwita Mariska 

Robot dalam penelitiann analisis pengaruh advertising, personal selling, sales 

promotion, publicity, dan word of mouth terhadap keputusan pembelian 

menyatakan variabel personal selling memiliki pengaruh yang tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat diketahui bahwa kualitas 

pelayanan dan personal selling sangat penting dalam penenetuan keputusan, maka 

peneliti tertarik untuk membahas lebih dalam dengan melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Personal Selling Terhadap Keputusan 

Nasabah Dalam Menggunakan Produk Gadai (Rahn) di BPRS Bhakti Sumekar 

Kantor Cabang Pratama Bandaran Pamekasan”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, diperoleh rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan? 

2. Apakah personal selling berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan personal selling berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah dalam menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti 

Sumekar Kantor Cabang Pratama Bandaran Pamekasan? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, diperoleh tujuan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan. 

2. Untuk menganalisis pengaruh personal selling terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan personal selling 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan produk gadai di BPRS 

Bhakti Sumekar Kantor Cabang Pratama Bandaran Pamekasan. 

D. Asumsi Penelitian 

Dalam melakukan penelitian asumsi sangat diperlukan oleh seorang 

peneliti sebagai pijakan terhadap suatu masalah yang akan di teliti. Asumsi 

penelitian adalah anggapan dasar yang dijadikan sebagai pijakan dalam berpikir 

atau bertindak dalam melaksanakan penelitian.
17

 Adapun asumsi yang peneliti 

ajukan dalam peneltian ini adalah variabel keputusan nasabah dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan dan personal selling. Kemampuan kualitas pelayanan 

memenuhi kepuasan nasabah dengan adanya kualitas pelayanan yang baik maka 

akan mempengaruhi keptusan nasabah.  Personal selling juga memiliki peranan 

penting yaitu bisaaaberinteraksi secara langsung dengan calon nasabah dalam 

menawarkan produknya, sehingga bank akan mengetahui langsung keinginan dan 
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respon nasabah yang kemudian membentuk pemahamann terhadap produk yag 

ditawarkan yang akan membuat calon nasabah akan mencoba dan membelinya 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

kalimat pertanyaan.
18

 Berikut hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

1. H1: ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan 

2. H2: ada pengaruh personal selling terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan 

3. H3: kualitas pelayanan dan personal selling berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Kantor 

Cabang Pratama Bandaran Pamekasan. 

F. Kegunaan Penelitian 

Penelitian semestinya memberikan kegunaan baik secara teoritis dan 

praktis. Dalam penelitian ini, kegunaan penelitian dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kegunaan Secara Teoritis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan bisa menambah ilmu pengetahuan bagi 

peneliti. Terutama mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan personal 

selling terhadap keputusan nasabah. 
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b. Bagi Akademisi 

Bagi perguruan tinggi, dapat dijadikan bahan bacaan dalam 

menambah wawasan sekaligus untuk refrensi tambahan perpustakaan 

khususnya Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di IAIN Madura. 

2. Kegunaan Seacara Praktis 

a. Bagi BPRS Bhakti Sumekar Cabang Pratama Bandaran. 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan acuan bagi 

BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang Pratama Bandaran untuk dapat 

mengetahui kualitas pelayanan dan personal selling yang mempengaruhi 

keputusan nasabah dalam menggunakan produk gadai. 

b. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan masyarakat mengenai 

kualitas pelayanan dan personal selling yang tedapat pada produk gadai 

BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran. 

G. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Ruang Lingkup Variabel 

Ruang lingkup dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel independen (X) 

dan satu variabel dependen (Y) yaitu: kualitas pelayanan (X1), personal selling 

(X2) dan keputusan nasabah (Y). 

a. Kualitas Pelayanan 

Untuk variabel kualitas pelayanan (X1) dengan indikator sebagai 

berikut:
19

 

1) Kepatuhan (compliance) 
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2) Jaminan (assurance) 

3) Keandalan (reliability) 

4) Berwujud (tangibles) 

5) Empati (emphaty) 

6) Ketanggapan (responsiveness) 

b. Personal Selling 

Untuk variabel personal selling (X2) dengan indikator sebagai 

berikut:
20

 

1) Persiapan yang matang 

2) Menentukan tempat pembeli 

3) Merealisasikan penjualan 

4) Menimbulkan goodwill setelah penjualan terjadi 

c. Keputusan Nasabah 

Untuk variabel keptusan nasabah (Y) dengan indikator sebagai 

berikut:
21

 

1) Mengenali kebutuhan 

2) Mencari informasi 

3) Mengevaluasi alternatif 

4) Mengambil keputusan 

5) Evaluasi pasca pembelian 
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2. Ruang Lingkup Lokasi 

Adapun lokasi penelitian dilakukan di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang 

Pratama Bandaran Pamekasan yang berlokasi di Jl. Raya Bandaran. Desa Sumber 

Wangi Bandaran, Kecamatan Tlanakan, Kabupaten Pamekasan. 

H. Definisi Istilah 

Berdasarkan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Personal 

Selling Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Produk Gadai 

(Rahn) di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang Pratama Bandaran Pamekasan” 

dibutuhkan definisi istilah agar tidak terjadi kesalahan dalam mendefinisikan judul 

penelitian yang akan dilakukan. Adapun makna dari istilah tersebut, sebagai 

berikut: 

1. Kualitas pelyanan adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 

kenyataan para pelanggan atas pelayanan yang merika terima. Kualitas 

pelayanan bisa diiketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan 

atas pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang mereka harapkan. 

2. Personal selling adalah kegiatan promosi yang dilakukan dengan melakukan 

penjualan secara pribadi kepada pelanggan.Personal sellingmerupakan 

komunikasi langsung antara penjual dengan calon pelanggan untuk 

memperkenalkan produk yang ditawarkan. 

3. Keputusan nasabah adalah tindakan yang dilakukan oleh konsumen secara 

sadar dan atas keinginann sendiri dalam mencari informasi mengenai produkk 

yang sesuai serta memutuskn produk mana yang akan dibeli. 

4. Gadai dalam islam disebut rahn, yaitu perjanjian menahan sesuatu barang 

sebagai tanggungan utang. Gadai merupkan akad utang piutang dengan 
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menjadikan barang yang memiliki nilai menurut shara sebagai jaminan 

pinjaman.  

I. Kajian Penelitian Terdahulu 

Kajian terdahulu merupakan hasil penelitian terdahulu, yang dapat 

berfungsi sebagai bahan analisis berdasarkan kerangka teoritik yang dibangun dan 

sebagai pembeda dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumya. Fungsi 

kajian terdahulu yaitu menentukan posisi penelitian (persamaan dan perbedaan) 

dengan penelitian terdahulu.
22

 

1. Robiatul Adawiyah (2020) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Keunggulan Produk Terhadap Keputusan Pemilihan 

Produk Gadai di BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran” dengan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan teknik analisis data 

menggunakan regresi linear berganda. Jenis data yang digunakan adalah data 

primer. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan 

produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran dengan sampel 140 

responden, pengambialn sampel menggunakan rumus  Lameshow. Instrumen 

yang digunakan dalam pengumpulan data adalah kusioner (angket). Hasil dari 

penelitian ini yaitu bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pemiihan produk gadai di BPRS Bhakti Sumekar Cabang Bandaran, hal ini 

dapat dilihat dari peroleh hasil uji signifikan secara parsial kualitas pelayanan 

diperoleh thitung 4,964 > ttabel 1,977 dengan taraf signifikan 0,000 < 0,05.
23
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23

Robiatul Adawiyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Keunggulan Produk Terhadap Keputusan 
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2. Edison Hutapea (2017) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Personal 

Selling Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Pembiayaan Rahn Pada 

PT.Pegadaian Syariah Unit Pelayanan Syariah Sipirok” dengan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan menggunakan analisis uji 

regresi linear sederhana, uji t, dan koefisien determinasi (R
2
). Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioer/angket dengan sampel 82 nasabah 

dengn teknik pengambilan sampel adalah simple random sampling. Hasil dari 

penelitian ini yaitu bahwa terdapat pengaruh antara personal selling (X) 

terhadap keputusan nasabah (Y) memilih pembiayaan rahn, hal ini dapat 

dilihat dari perolehan uji koefisien determinasi (R
2
) dengan nilai R square 

sebesar 0,751 artinya 75,1% keputusan nasabah dipengaruhi personal selling. 

Hasil penelitian secara parsial (uji-t) menunjukkan bahwa secara parsial 

personal selling memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

nasabah, yang dibuktikan dengan nilai thitung> ttabel (15,541 > 1,664).
24

 

3. Jamaluddin, dkk (2019) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Personal 

Selling dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menabung Pada PT 

Bank Danamon Indonesia Tbk Cabang Katamso Medan” dengan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif denngan menggunakan analisis 

linier berganda. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh 

nasabah PT.Bank Danamon Cabang Katamso Medan yang berjumlah 692 

nasabah yang dipilih secara acak, sedangkan penentuan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan rumus slovin. Hasil dari penelitian ini, yaitu 

                                     
24

Edison Hutapea, “Pengaruh Personal Selling Terhadap Keputusan Nasabah Memilih 

Pembiayaan Rahn Pada PT. Pegadaian Syariah Unit Pelayanan Syariah Sipirok”, (Skripsi, IAIN 

Padangsidimpuan, 2017) 
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bahwa personal selling (X1) berpengaruh terhadap keputusan menabung (Y), 

hal ini dapat dilihat dari hasil uji parsial (uji t) dimana nilai thitung> ttabel (4.613 

> 2.255435). Kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap keputusan 

menabung (Y), hal ini dapat dilihat dari hasil uji parsial (uji t) dimana nilai 

thitung> ttabel (7.953 > 2.255435).
25

 

4. Juwita Mariska Robot (2015) melakukan penelitian berjudul “Analisis 

Pengaruh Advertising, Personal Selling, Sales Promotion, Publicity, dan 

Word of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian” dengan menggunakan jenis 

penelitian asosiatif dengan menggunakam teknik analisis regresi berganda. 

Sampel yang digunakan 100 responden. Hasil dari penelitian ini yaitu bahwa 

Personal Selling berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan pembelian, 

hal ini dapat dilihat dri hasil uji parsial (uji-t) menunjukkan bahwa nilai thitung 

0,717 lebih kecil dari nilai ttabel 1,660, dengan tingkat signifikan 0,475 > 

0,05.
26

 

Tabel. 1.1 

Kajian Penelitian Terdahulu 

No. Nama/Tahun/Judul 

Penelitian 

Perbedaan 

Penelitian 

Persamaan 

Penelitian 

1.  Robiatul Adawiyah (2020) 

berjudul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan 

- Variabel X2 

yang berbeda, 

yaitu 

- Metode 

penelitian 

yang 

                                     
25

Jamaluddin, William, Vennolia dan Iin Kerisai Bangun, “Pengaruh Personal Selling dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Menabung Pada PT Bank Danamon Indonesia Tbk Katamso 

Medan,” Jurnal Manajemen Research 2, no. 2 (Oktober 2019): 98. 
26

Juwita Mariska Robot, “Analisis Pengaruh Advertising, Personal Selling, Sales Promotion, 

Publicity dan Word Of  Mouth Terhadap Keputusan Pembelian”, Jurnal Riset Bisnis dan 

Manajemen 3, no. 3 (2015): 254-264. 
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Keunggulan Produk 

Terhadap Keputusan 

Pemilihsn Produk Gadai di 

BPRS Bhakti Sumekar 

Cabang Bandaran. 

keunggulan 

produk. 

digunakan 

metode 

kuantitatif. 

- Variabel 

kualitas 

pelayanan dan 

keputusan. 

- Lokasi 

penelitian. 

- Produk, yaitu 

gadai 

2. Edison Hutapea (2017) 

berjudul Pengaruh 

Personal Selling Terhadap 

Keputusan Nasabah 

Memilih Pembiayaan 

Rahn Pada PT.Pegadaian 

Syariah Unit Pelayanan 

Syariah Sipirok 

- Hanya 

menggunakan 

satu variabel 

X 

- Lokasi 

penelitian 

pada 

PT.Pegadaian 

Syariah Unit 

Pelayanan 

Syariah 

Sipirok 

- Metode 

penelitian 

yang 

digunakan 

metode 

kuantitatif. 

- Variabel 

personal 

selling dan 

keputusan 

nasabah 

3. Jamaluddin, dkk (2019) - Lokasi - Metode 
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berjudul Pengaruh 

Personal Selling dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan 

Menabung Pada PT Bank 

Danamon Indonesia Tbk 

Cabang Katamso Medan 

penelitian, 

yaitu pada PT 

Bank 

Danamon 

Indonesia Tbk 

Cabang 

Katamso 

Medan. 

penelitian 

yang 

digunakan 

metode 

kuantitatif. 

- Variabel 

kualitas 

pelayanan, 

personal 

selling, dan 

keputusan. 

4.  Juwita Mariska Robot 

(2015) berjudul Analisis 

Pengaruh Advertising, 

Personal Selling, Sales 

Promotion, Publicity, dan 

Word of Mouth Terhadap 

Keputusan Pembelian 

- Lokasi 

Penelitian 

Pada 

PT.Pegadaian 

Cabang 

Manado 

Selatan 

- Variabel 

personal 

selling dan 

keputusan 

- Menggunakan 

regresi 

berganda. 

 

Berdasarkan uraian dan tabel di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa daari 

keempat peneliti terdahulu terdapat tema yang berkaitan yang artinya ruang 

lingkup penelitiannnya hampir sama. Keempat penelitian terdahulu memiliki 

persamaan, perbedaan dan hasil yang berbeda-beda. Penelitian terdahulu tersebut 

bisa dijadikan refrensi dan pembanding untuk penulis.  


