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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PADA PRODUK GADAI KCA PT PEGADAIAN (PERSERO) 

CABANG PALEMBANG 

Oleh :  

Atri Oktriana 

Hj Nofiawaty, S.E., M.M ; Dr. Dessy Yunita, S.E., M.M., M.B.A 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah pada produk Gadai KCA PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Palembang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan kuesioner sebagai 

instrumen penelitian. Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

membagikan kuesioner kepada 100 Nasabah Gadai KCA Pegadaian cabang 

Palembang. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari kuesioner 

dan teknik analisis yang digunakan adalah teknik analisa regresi linier berganda. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dari hasil persamaan regresi linier, dapat 

diartikan apabila Keandalan, Responsivitas, Jaminan, Empati dan Wujud 

ditingkatkan, maka Kepuasan nasabah akan meningkat dan juga sebaliknya. Dan hasil 

uji F menunjukkan bahwa Keandalan, Responsivitas, Jaminan, Empati dan Wujud 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan nasabah yang Gadai KCA di 

Pegadaian cabang Palembang. Hasil uji t menujukkan bahwa variabel Keandalan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah yang melakukan Gadai KCA 

di Pegadaian cabang Palembang. 

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Kepuasan nasabah 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION 

IN PRODUCTS PAWN KCA PT PEGADAIAN (PERSERO) BRANCH OF 

PALEMBANG 

By : 

Atri Oktriana 

Hj Nofiawaty, S.E., M.M ; Dr. Dessy Yunita, S.E., M.M., M.B.A 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction in 

Products Pawn KCA of PT Pegadaian (Persero) Branch of Palembang. This study 

uses a quantitative method with a questionnaire as a research instrument. The data 

collection technique was carried out by distributing questionnaires to 100 customers 

pawn KCA Pawnshop branch Palembang. This study uses primary data obtained 

from questionnaires and the analysis technique used is multiple linear regression 

analysis technique. The results of this study indicate that from the results of the linear 

regression equation it can be interpreted that if Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy and Tangibility increase, then customer satisfaction will 

increase and vice versa. And the results of the F test show that Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy and exists have a significant influence on 

customer satisfaction who pawn KCA at Pawnshops branch Palembang. The results 

of the t test show that the Reliability variable has no significant effect on customer 

satisfaction who perform pawn KCA in branch Palembang. 

Keywords: Service quality, customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Lembaga keuangan dalam dunia keuangan merupakan badan usaha atau institusi dibidang 

jasa keuangan yang bertindak selaku lembaga yang menyediakan dan menyalurkan jasa 

keuangan bagi nasabahnya, dimana pada umumnya lembaga ini diatur oleh regulasi 

keuangan dari pemerintah. Lembaga keuangan dapat didefenisikan sebagai suatu badan 

usaha yang aset utamanya berbentuk aset keuangan maupun tagihan-tagihan yang dapat 

berupa saham, obligasi, dan pinjaman, dari pada aset yang berupa aktiva rill misalnya 

bangunan, perlengkapan dan bahan baku. 

PT Pegadaian (Persero) merupakan perusahaan dibidang sektor keuangan 

Indonesia yang bergerak pada 3 lini bisnis yaitu pembiayaan, emas dan aneka jasa. 

Perusahaan ini satu-satunya badan usaha di Indonesia yang secara resmi mempunyai izin 

untuk melaksanakan kegiatan lembaga keuangan berupa pembiayaan dalam bentuk 

penyaluran dana kepada masyarakat atas dasar hukum gadai seperti pada Kitab Undang-

Undang Hukum Perdata pasal 1150, yang berisi Gadai adalah hak yang diperoleh seorang 

yang mempunyai piutang atas suatu barang yang bergerak. Barang tersebut akan 

diserahkan kepada orang yang berpiutang oleh orang yang mempunyai utang. Seorang 

yang berhutang tersebut berhak memberikan kuasa kepada orang yang berpiutang untuk 

menggunakan barang yang telah diserahkan untuk melunasi hutang apabila orang yang 

berhutang tidak mampu membayar hutang pada saat jatuh tempo. 

PT Pegadaian memiliki 12 kanwil yang tersebar diseluruh Indonesia berdasarkan 

GIS pegadaian, masing-masing kanwil memiliki kantor area dan kantor cabang tersendiri. 
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Kantor cabang memiliki sejumlah unit pembantu cabang (UPC). Kanwil Palembang 

memiliki 3 kantor area salah satunya kantor area Palembang, kantor area Palembang 

memiliki 14 cabang salah satunya cabang Palembang yang terletak di Jalan Merdeka  No. 

11, Bukit Kecil Palembang, Sumatera selatan. Produk-produk Pegadaian cabang 

Palembang yaitu produk Krasida, Kreasi, Mulia, PDS,  Amanah, RTT, Tabungan Emas, 

Arrum haji, dan KCA (Kredit Cepat Aman). 

Pegadaian KCA (Kredit Cepat Aman) adalah salah satu produk Pegadaian yang 

berbentuk seperti kredit (pinjaman) dengan sistem Gadai. Dengan kata lain, KCA (Kredit 

Cepat Aman) merupakan solusi terpecaya untuk mendapatkan pinjaman secara mudah, 

cepat dan aman. Agunan berupa perhiasan emas, emas batangan, berlian, mobil, sepeda 

motor, laptop, handphone dan barang elektronik lainnya. Pinjaman KCA (Kredit Cepat 

Aman) dapat dilakukan dengan datang langsung ke outlet Pegadaian terdekat hanya 

dengan persyaratan membawa fotocopy kartu identitas KTP, SIM, atau paspor. Dengan 

menyerahkan agunan dan menjaminkan kendaran bermotor maka harus membawa BPKB 

dan STNK asli. 

Berdasarkan jumlah Nasabah produk Gadai KCA, dengan data resmi Pegadaian 

cabang Palembang pada tahun 2017-2019 mengalami penurunan, namun jumlah omset 

yang didapat terus meningkat. Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor, salah 

satunya faktor kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT Pegadaian cabang Palembang 

kepada nasabahnya. Berikut data jumlah nasabah dan omset penjualan produk Gadai 

KCA PT Pegadaian cabang Palembang tahun 2017 2019. 
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Tabel 1.1 

Data Jumlah Nasabah Dan Omset Penjualan produk Gadai KCA PT Pegadaian cabang 

Palembang 2017, 2018, 2019 

Tahun Nasabah Tahun Omset 

2017 133.856 2017 1.443.218.420.000 

2018 125.267 2018 1.584.684.454.000 

2019 122.592 2019 1.685.722.360.000 

Sumber : https//gis.pegadaian.co.id 

 Dari data tabel 1.1 jumlah nasabah produk gadai Kredit Cepat Aman (KCA) PT 

Pegadaian cabang Palembang dapat dilihat bahwa pada tahun 2017 nasabah Gadai KCA 

berjumlah 133.856 nasabah dan dengan omset sebesar Rp. 1.443.218.420.000, pada tahun 

2018 jumlah nasabah mengalami penurunan menjadi 125,267 nasabah atau menurun 

sebesar 6,42%, dengan omset yang lebih besar dari tahun sebelumnya yaitu Rp. 

1.584.684.454.000, sedangkan pada tahun 2019 nasabahnya kembali mengalami 

penurunan sebesar 2,14%, yaitu  menjadi 122.592 nasabah, tetapi dengan jumlah omset 

yang kembali meningkat yaitu mencapai Rp. 1.685.722.360.000. Dengan adanya 

penurunan jumlah nasabah dari tahun ke tahun sedangkan jumlah omset yang terus 

meningkat fenomena ini bisa disebabkan oleh banyak faktor salah satunya adalah faktor 

kualitas pelayanan, Hal ini diperkuat oleh pendapat dari penelitan (Marlius & Putriani, 

2019). Dan hal inilah yang membuat saya tertarik untuk melakukan penelitian di Produk 

Gadai KCA PT Pegadaian cabang Palembang. 
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Menurut (Parasuraman, 2014) terdapat lima derteminan dalam mengukur kualitas 

pelayanan yaitu Keandalan, Responsivitas, Jaminan, Empati, Wujud. Keandalan adalah 

kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan andal, tepat dan akurat. 

Keandalan menurut (Kotler & Lane Keller, 2009) merupakan kemampuan untuk 

melakukan jasa yang di janjikan dengan andal dan akurat. Menurut hasil penelitian yang 

dilakukan (Marlius & Putriani, 2019) Faktor Keandalan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Rakyat Indonesia unit cabang painan. 

Keandalan merupakan andal dalam menghadapi Nasabah memberikan pelayanan sesuai 

yang dibutuhkan Nasabah sehingga nasabah merasakan kepuasan tersendiri dan tertarik 

untuk melakukan transaksi Produk Gadai KCA di Pegadaian. 

Responsivitas adalah kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan 

jasa dengan cepat. Responsivitas menurut (Kotler & Lane Keller, 2009) adalah kesediaan 

membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu. Penelitian terdahulu yang 

dilakukan (Febriana, 2016) menunjukan hasil bahwa Responsivitas berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Indonesia kantor cabang 

pembantu Tulungagung. Responsivitas sangatlah penting dilakukan dalam pelayanan 

terhadap Nasabah untuk memberikan nilai lebih perusahaan dimata Nasabah. 

Faktor lain yang mempengaruhi Kualitas pelayanan yaitu Jaminan adalah 

pengetahuan, sopan santun dan kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan 

kepercayaan. Jaminan seperti pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka untuk menunjukan kepercayaan dan keyakinan (Kotler & Lane Keller, 2009). 

Menurut penelitian yang dilakukan (Dwi Divayana & Rahanata, 2018) Jaminan 
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berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan Nasabah pada PT. BPR Merta Sedana 

dan PT. BPR Mas Giri Wangi. 

Sama halnya dengan faktor lain, Empati juga berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan. Empati adalah kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan. Menurut (Kotler & Lane Keller, 2009), Empati merupakan kondisi 

memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada nasabah. Jika karyawan 

memberikan perhatian lebih terhadap Nasabah maka akan menambah nilai terhadap 

kualitas pelayanan dari karyawan tersebut. Penelitian terdahulu yang dilakukan (Ratih 

Kusuma Dewi et al., 2014) menunjukan bahwa Empati berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada PT. BPR Hoki Kabupaten Tabanan. 

Faktor lain yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu Wujud berupa 

penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff dan bangunannya.  Wujud seperti penampilan 

fasilitas fisik, peralatan, personel, dan bahan komunikasi (Kotler & Lane Keller, 2009). 

Jika Fasilitas yang diberikan perusahaan pegadaian memadai dan mendukungnya 

aktivitas transaksi akan mempermudah pelayanan dan akan membuat nasabah merasa 

lebih baik. Seperti penelitian yang dilakukan (Yulianti, 2013) Faktor wujud berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam memilih tabungan pada Bank Panin, Tbk 

KCA A. Yani Banjarmasin. 

Dari penjelasan diatas kualitas pelayanan di PT pegadaian cabang palembang 

dilihat dari sisi kualitas pelayanan itu sendiri yang berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Dengan indikator kualitas pelayanan yaitu Keandalan, 

Responsivitas, Jaminan, Empati dan Wujud dapat dilihat dari data resmi pegadaian yaitu 
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dari jumlah nasabah dan omset penjualan produk Gadai KCA PT Pegadaian cabang 

Palembang dari tahun 2017-2019 jumlah nasabahnya mengalami penurunan sedangkan 

jumlah omsetnya meningkat, inilah yang menjadi permasalahan dan fenomena yang 

terjadi di PT Pegadaian cabang Palembang dari sisi kualitas pelayanan. 

Kepuasan Nasabah merupakan persepsi nasabah bahwa harapannya telah 

terpenuhi, diperoleh hasil yang optimal bagi setiap nasabah dan pelayanan dengan 

memperhatikan kemampuan nasabah dan keluarganya, perhatian terhadap kebutuhan 

nasabah sehingga kesinambungan yang sebaik-baiknya antara puas dan hasil (Tjiptono, 

2018). Jika beberapa faktor yang dijelaskan mempengaruhi nasabah merasa puas terhadap 

pelayanan perusahaan maka kemungkinan nasabah akan betah dan menjadi nasabah tetap 

dan akan terus melakukan transaksi yang akan meningkatkan jumlah penjualan produk 

atau jasa. 

Berdasarkan Uraian di atas, penulis tertarik melakukan penelitian di PT. 

Pegadaian Cabang Palembang untuk mengetahui apakah dan bagaimana kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam memilih Produk Gadai KCA 

Pegadaian cabang Palembang. Untuk itu penelitian ini diberi judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Produk Gadai KCA PT Pegadaian (Persero) 

Cabang Palembang. 

1.2. Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penulisan ini adalah : 

1. Apakah variabel Keandalan (X1) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang? 
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2. Apakah variabel Responsivitas (X2) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang? 

3. Apakah variabel Jaminan (X3) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang? 

4. Apakah variabel Empati (X4) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang? 

5. Apakah variabel Wujud (X5) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang? 

6. Apakah variabel Keandalan (X1), Responsivitas (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), 

Wujud (X5) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan nasabah 

dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang? 

1.3. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Apakah variabel Keandalan (X1) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian 

cabang Palembang. 

2. Untuk mengetahui Apakah variabel Responsivitas (X2) berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT 

Pegadaian cabang Palembang. 

3. Untuk mengetahui Apakah variabel Jaminan (X3) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian 

cabang Palembang. 
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4. Untuk mengetahui Apakah variabel Empati (X4) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian 

cabang Palembang. 

5. Untuk mengetahui Apakah variabel Wujud (X5) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian 

cabang Palembang. 

6. Untuk mengetahui Apakah variabel Keandalan (X1), Responsivitas (X2), Jaminan 

(X3), Empati (X4), Wujud (X5) berpengaruh signifikan secara silmutan  terhadap 

kepuasan nasabah dalam memilih Gadai KCA di PT Pegadaian cabang Palembang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Bagi manajemen perusahaan  

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai masukan (saran) bagi perusahaan untuk 

dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik terhadap kepuasan Nasabah di PT 

Pegadaian cabang Palembang.   

2. Bagi masyarakat  

Sebagai bahan pengetahuan bagi masyarakat terhadap kualitas pelayanan terhadap 

perusahaan PT Pegadaian Cabang Palembang 

3. Penelitian selanjutnya  

Sebagai bahan referensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya dengan topik yang sejenis 
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