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ABSTRAK

YUDHA PURNAWAN/212018194/2022/PengaruhKualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasaan Nasabah PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang
Lebar Palembang.

Tujuan penelitian ini  1).Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
(reliability, responsiveness, assurance, emphaty, Dan tangible) terhadap kepuasan
nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang,
2).Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah
di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang, 3).Untuk
mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan nasabah
di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang, 4).Untuk
mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah di PT
Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang 5).Untuk mengetahui
pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan nasabah di PT Pegadaian (Persero)
UPC Alang - Alang Lebar Palembang, 6).Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik
(tangible) terhadap kepuasan nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang -
Alang Lebar Palembang. Jenis Penelitian bersifat asosiatif. Sampel yang
digunakan sebanyak 100 responden, menggunakan Teknik purposive sampling.
Data yang digunakan adalah data primer. Metode pengumpulan data melalui
kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linear
Berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan 1).Ada pengaruh signifikan
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang, 2).Ada
pengaruh signifikan reliability terhadap Kepuasan Nasabah PT. Pegadaian
(Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang, 3).Ada pengaruh signifikan
responsiveness terhadap Kepuasan NasabahPT. Pegadaian (Persero) UPC Alang —
Alang Lebar Palembang, 4).Ada pengaruh signifikan assurance terhadap
Kepuasan Nasabah PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar
Palembang, 5).Ada pengaruh signifikan emphaty terhadap Kepuasan Nasabah PT.
Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang,6).tidak ada pengaruh
signifikan tangible terhadap Kepuasan Nasabah PT. Pegadaian (Persero) UPC
Alang — Alang Lebar Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible

Xi



ABSTRACT

YUDHA PURNAWAN/212018194/2022/The Influence of Service Quality on
Customer Satisfaction of PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar
Palembang.

The purpose of this study is 1). To determine the effect of service quality
(reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible) on customer
satisfaction at PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang,
2).To determine the effect of reliability on customer satisfaction at PT Pegadaian
(Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang, 3). To determine the effect of
responsiveness on customer satisfaction at PT Pegadaian (Persero) UPC Alang -
Alang Lebar Palembang, 4).To determine the effect of assurance on customer
satisfaction at PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang
5).To determine the effect of empathy on customer satisfaction at PT Pegadaian
(Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang , 6). To determine the effect of
physical evidence (tangible) on customer satisfaction at PT Pegadaian (Persero)
UPC Alang - Alang Lebar Palembang. This type of research is associative. The
sample used was 100 respondents at PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang
Lebar Palembang, using purposive sampling technique. The data used in this
study is primary data. The data collection method used is through a questionnaire.
The analysis technique used is Multiple Linear Regression Analysis. The results
of this study indicate that 1). There is a significant effect of reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangible Customer satisfaction of PT.
Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang, 2). There is a
significant influence of reliability on Customer Satisfaction of PT. Pegadaian
(Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang, 3). There is a significant effect
of responsiveness on customer satisfaction of PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang
— Alang Lebar Palembang, 4). There is a significant influence of assurance on
Customer Satisfaction of PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar
Palembang, 5). There is a significant influence of empathy on Customer
Satisfaction of PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang, 6).
there is no significant tangible effect on Customer Satisfaction PT. Pegadaian
(Persero) UPC Alang — Alang Lebar Palembang.

Keywords:  Service Quality, Customer  Satisfaction, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible

xii



BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perilaku konsumen merupakan suatu proses yang berkaitan erat
dengan proses pembelian, pada saat itu konsumen melakukan aktifitas -
aktifitas seperti melakukan pencarian, penelitian, dan pengevaluasian
produk. Perilaku konsumen merupakan hal - hal yang mendasari

konsumen untuk membuat keputusan pembelian.

Setiap konsumen yang ingin membeli sesuatu produk atau jasa pasti
ingin yang berkualitas atau yang bermutu baik.Hal ini dapat menjadi acuan
bagi setiap perusahaan untuk memenuhi keinginan setiap konsumen
tentunya dengan meningkatkan mutu pelayanan bagi perusahaan yang
bergerak di bidang jasa.Oleh karena itu, kualitas atau mutu suatu jasa

merupakan prioritas utama bagi keberhasilan sebuah perusahaan.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller dalam Meithiana
Indrasari (2019: 82) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.Salah satu faktor
yang berpengaruh terhadap kepuasan adalah kualitas pelayanan.Menurut
Kotler dan Amstrong dalam Methiana Indrasari (2019: 61) Kualitas
pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik

dari produk atau jasa yang menunjang kemampuan-nya untuk memuaskan
1



kebutuhan secara langsung maupun tidak langsung.Dimensi kualitas
pelayanan menurut Kotler dalam Meithiana Indrasari (2019 : 66) terdiri

dari :Tangible, Responsiveness, Emphaty, Reliability,Assurance.

Salah satu perusahaan jasa yang ada diindonesia adalah PT Pegadaian
(Persero). Untuk menjaga kelangsungan hidupnya PT pegadaian juga perlu
memiliki konsumen - konsumen yang puas.Perusahaan umum pegadaian
adalah satu - satu nya badan usaha di indonesia yang secara resmi
mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan lembaga keuangan berupa
pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana kepada
masyarakat.PT.Pegadaian (PERSERO) merupakan lembaga perkreditan
non perbankan yang melayani masyarakat guna untuk mendapatkan dana

secara cepat dengan melalui kredit.

Kelebihan dari PT Pegadaian ini adalah jika masyarakat membutuhkan
dana cepat maka masyarakat tidak perlu menjual barang-barangnya.
Tetapi, hanya dijadikan jaminan dalam mengajukan kredit.Jika, pihak
yang mengajukan kredit sudah melunasi pinjaman-nya maka, barang yang
dijadikan jaminan dapat diambil kembali.Tetapi, harus sesuai dengan batas
waktu yang telah ditentukan oleh pihak pegadaian.Jika dalam waktu yang
ditentukan pihak yang mengajukan kredit belum bisa melunasi-nya maka,
pihak tersebut bisa mengajukan perpanjangan waktu tetapi, hanya

membayar bunga-nya saja.



Kegiatan PT Pegadaian adalah kredit cepat dan aman (KCA).KCA ini
berupa pinjaman dana yang disalurkan ke masyarakat, dengan harapan
masyarakat menggunakannya untuk berbagai kepentingan ekonomi yang
dapat meningkatkan pertumbuhan ekonomi.Kepentingan ekonomi tersebut
misalnya, digunakan untuk modal usaha ataupun pengeluaran konsumsi
yang dapat meningkatkan pendapatan nasional.Adapun tujuan dari
pegadaian itu sendiri adalah memberikan jaminan bagi pemegang gadai

bahwa dikemudian hari piutangnya pasti dibayar dari nilai jaminan.

PT Pegadaian selaku salah satu BUMN dalam lingkungan Departemen
Rl dapat dikatakan berkembang dari tahun ketahun,dan juga dapat
memberikan kontribusi kepada negara dalam bentuk pajak dan laba. Usaha
— usaha tersebut antara lain, meningkatkan pelayanan yang lebih baik
kepada masyarakat sehingga, mampu mempertahankan nasabah yang

sudah ada.

Permintaan kredit masyarakat merupakan indikasi adanya kebutuhan
dana bagi masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Kondisi
ketidakpastian ekonomi yang melanda sejak beberapa tahun terakhir,
seperti kenaikan harga BBM, inflasi yang senantiasa berfluktuasi dan lain
sebagainya diduga turut andil dalam kenaikan kredit yang diminta oleh
masyarakat. Apabila inflasi naik maka,akan berdampak pula pada naiknya
harga barang konsumsi sehingga, permintaan akan kredit juga akan

bertambah.



PT. Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang
mempunyai nasabah dengan jumlahnya vyaitu sebanyak 98 nasabah.
Wawancara yang dilakukan dengan salah satu seorang nasabah
mengatakan bahwa mereka kurang puas dengan pelayanan dari karyawan
yang kurang cepat dalam melayani nasabah saat bertransaksi sehingga,
nasabah menunggu lama dalam melakukan transaksi dan nasabah juga
kurang puas dengan cara karyawan menyelesaikan permasalahan yang
dihadapi oleh nasabah.Dan ditambah lagi seorang nasabah lain
mengatakan bahwa kurang empatinya para karyawan di PT.Pegadaian
(Persero) UPC Alang Alang Lebar Palembang dalam menerima keluhan
dari nasabah. Serta tidak menyediakan ruang tunggu yang nyaman untuk

nasabah (Wawancara: 19 Mei 2022).

Berdasarkan data di atas selanjutnya peneliti melakukan pra riset untuk
mengetahui alasan nasabah tidak puas terhadap PT. Pegadaian (Persero)
UPC Alang - Alang Lebar Palembang.Jawaban responden dapat

ditampilkan sebagai berikut.



Tabel 1.1
Alasan Nasabah Tidak Puas DenganPelayanan PT.Pegadaian

(Persero) UPCAIlang - Alang Lebar Palembang

No Pernyataan Jumlah
(orang)
1  Pelayanan yang kurang baik (emphaty) 3
2  Tidak tepat waktu dan kurang akurat dalam proses 4
transaksi gadai dengan waktu yang telah dijanjikan
(reliability)
3 Ruang tunggu yang kurang nyaman (tangibel) 4
4  Karyawan kurang cekatan dalam melayani Nasabah 5

(responsiveness)

5 Karyawan kurang menanamkan rasa aman dan 3
percaya kepada nasabah(assurance)

6 Lahan parkir tidak terlalu luas(tangible) 5

Jumlah 24

Sumber: Prariset 2022

Berdasarkan hasil pra riset di atas dapat didentifikasi adanya masalah
yang memunculkan variabel sebagai berikut: Pernyataan pelayanan yang
kurang baik Menggambarkanindikatorvariabel (emphaty). Pelayanan yang
baik dapat meningkatkan kepuasan bagi nasabah seperti lebih perduli
terhadap nasabah, memahami, dan memaklumi apa yang dikeluhkan oleh

nasabah.



Pernyataan tepat waktu dan kurang akurat dalam proses transaksi gadai
dengan waktu yang telah dijanjikan menggambarkan indikator variabel
(reliability). Kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan
yang dijanjikan kepada nasabah dapat meningkatkan kepuasan nasabah.

Pernyataan ruang tunggu yang kurang nyaman dan lahan parkir tidak
terlalu luas menggambarkan indikator variabel (Tangible). Ruang tunggu
yang bersih dan nyaman juga lahan parkir nya yang luas dapat
memberikan kenyamanan bagi nasabah dan secara tidak langsung bukti
fisik dapat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.

Pernyataan karyawan kurang cekatan dalam melayani nasabah
menggambarkan indikator variabel (Responsiveness). Dengan adanya daya
tanggap yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan nasabah itu sendiri.

Karyawan kurang menanamkan rasa aman dan percaya kepada
nasabah menggambarkan indikator variabel (Assurance). Jika karyawan
dapat lebih menanamkan rasa aman dan percaya terhadap barang yang
telah digadai kepuasan nasabah akan meningkat.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Nasabah PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah

sebagai berikut:

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan (reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, Dan tangible) terhadap kepuasan nasabah di PT
Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang?

2. Adakah pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah di
PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang ?

3. Adakah pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan
nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar
Palembang ?

4. Adakah pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah di
PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang ?

5. Adakah pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan nasabah di PT
Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang ?

6. Adakah pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan nasabah di

PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar Palembang ?



C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh  kualitas pelayanan (Tangible,
Responsiveness, Emphaty, Reliability,Assurance) terhadap kepuasan
nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability) terhadap
kepuasan nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang
Lebar Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap
kepuasan nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang
Lebar Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan
nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan
nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan
nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang - Alang Lebar

Palembang.



D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan

memberikan manfaat bagi semua pihak diantaranya :

1. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan
pengetahuan bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen
pemasaran dan mengaplikasikan teori yang telah dipelajari di bangku
kuliah.

2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan
pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah di PT Pegadaian (Persero) UPC Alang Alang Lebar
Palembang

3. Bagi Almamater
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan bagi ilmu
pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan

yang akan datang terhadap topik yang serupa.
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