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JUDUL: PENGARUH BUKTI FISIK, KEANDALAN, DAYA TANGGAP,
JAMINAN, DAN PERHATIAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH
PRODUK GADAI KCA DI PT PEGADAIAN UPC SINGAPADU

ABSTRAK

I Gusti Nyoman Heri Pratama

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya fluktuasi jumlah nasabah di PT
Pegadaian UPC Singapadu yang cenderung mengalami penurunan selama 4 tahun
terakhir. Penurunan tersebut mengindikasikan adanya penurunan tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh nasabah. Dalam perusahaan jasa, salah satu cara untuk
mengatasi masalah kepuasan adalah dengan memperhatikan kualitas pelayanan
yang diberikan. Selain itu, munculnya banyak pesaing dari Pegadaian yang
menawarkan produk jasa serupa juga mendorong perusahaan untuk mampu
memberikan pelayanan yang lebih berkualitas demi terciptanya kepuasan dan
menghindari nasabah yang beralih. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian terhadap
kepuasan nasabah produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu.

Penelitian ini menggunakan metode analisis data kuantitatif. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner. Populasi penelitian ini adalah seluruh
nasabah yang mengambil kredit KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu dengan
jumlah sampel diambil sebanyak 100 orang responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non-probability sampling dengan jenis accidental sampling. Teknik
analisis yang digunakan adalah statistik deskriptif dan inferensial dengan bantuan
program SPSS Versi 25.0.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan perhatian baik secara parsial maupun secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dari lima variabel
kualitas pelayanan yang diteliti, variabel yang berpengaruh paling dominan
terhadap kepuasan adalah variabel keandalan. Nilai R? diperoleh sebesar 0,662 yang
berarti besarnya kemampuan dari kelima variabel bebas dalam menjelaskan
variabel terikatnya adalah 66,2%, sedangkan sisanya 33,8% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Perhatian, Kepuasan
Nasabah
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TITLE: THE EFFECT OF TANGIBLES, RELIABILITY,
RESPONSIVENESS, ASSURANCE, AND EMPATHY ON CUSTOMER
SATISFACTION OF KCA PRODUCTS AT PT PEGADAIAN UPC
SINGAPADU

ABSTRACT

I Gusti Nyoman Heri Pratama

This research is motivated by the fluctuation in the number of customers at
PT Pegadaian UPC Singapadu which tends to decrease over the last 4 years. This
decrease indicates a decrease in the level of satisfaction felt by customers. In
service companies, one way to overcome the problem of satisfaction is to pay
attention to the quality of services provided. In addition, the emergence of many
competitors from Pegadaian who offer similar products also encourages
companies to be able to provide higher quality services in order to create
satisfaction and avoid switching customers. This study aims to analyze the effect of
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy on customer
satisfaction of KCA products at PT Pegadaian UPC Singapadu.

This study uses quantitative data analysis methods. Data was collected
through the distribution of questionnaires. The population of this study were all
customers who took KCA credit at PT Pegadaian UPC Singapadu with a total
sample of 100 respondents. The sampling technique uses non-probability sampling
with the type of accidental sampling. The analysis technique used is descriptive and
inferential statistics, with the help of the SPSS Version 25.0 program.

The results of this study indicate that the variables of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy either partially and simultaneously have
a positive and significant effect on customer satisfaction. Of the five service quality
variables studied, the variable that has the most dominant influence on satisfaction
is the reliability variable. The R? value obtained is 0.662, which means that the
magnitude of the ability of the five independent variables in explaining the
dependent variable is 66.2%, while the remaining 33.8% is explained by other
variables that have not been studied in this study.

Keyword : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Customer
Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada tahun 2020 dunia digemparkan oleh adanya Corona Virus Disease
19 (COVID-19), yang merupakan salah satu penyakit baru yang disebabkan
oleh virus yang dapat menyerang sistem imun manusia, gejala yang
ditimbulkan dimulai dari gejala ringan sampai gejala berat sehingga dapat
merenggut nyawa penderitanya. Sejak bulan Maret 2020, World Health
Organization (WHO) telah menetapkan COVID-19 sebagai pandemi karena
tingkat penyebarannya yang eksponensial secara global dan setiap negara
diwajibkan mengambil tindakan pencegahan. Dengan cepat dan tanggap,
kasus COVID-19 di Indonesia langsung mendapat perhatian khusus dari
pihak pemerintah.

Pemerintah Indonesia membuat beberapa kebijakan baru selama masa
pandemi seperti meniadakan sekolah secara tatap muka, melakukan social
distancing, dan memberi batasan waktu operasional kerja dengan
menerapkan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM).
Meskipun peraturan ini dibuat untuk mencegah penularan COVID-19 dan
terbukti berhasil, akan tetapi terdapat beberapa dampak lain yang terjadi
selama masa pandemi, salah satunya adalah timbulnya ketidakstabilan
ekonomi yang disebabkan oleh tidak berputarnya roda perekonomian dengan
baik karena adanya pembatasan aktivitas di luar rumah dan pembatasan jam

kerja operasional kantor.



Untuk mengatasi ketidakstabilan ekonomi, pemerintah melakukan
berbagai upaya pemulihan ekonomi untuk mengurangi dampak pandemi,
termasuk dampak terhadap sektor keuangan yang juga terkena imbasnya.
Pada sektor keuangan, pemerintah melakukan berbagai upaya pemulihan
seperti program restrukturisasi kredit dan perbankan (Berdasarkan Peraturan
OJK No0.48/POJK.03/2020) untuk memberikan keringanan kepada debitur
yang berpotensi mengalami kesulitan dalam memenuhi kewajibannya di
masa pandemi. Upaya-upaya yang dilakukan pemerintah tentunya berdampak
pada mulai pulihnya kembali sektor ekonomi dan keuangan, terutama sektor
perbankan yang memegang porsi pembiayaan terbesar di Tanah Air.

Perbankan sebagai salah satu lembaga keuangan yang diharapkan
memegang peranan besar di masa pemulihan pandemi ini dalam menyalurkan
kredit kepada para pengusaha khususnya sektor usaha mikro kecil dan
menengah nampaknya belum dapat berjalan secara optimal menurut Senior
Faculty Lembaga Pengembangan Perbankan Indonesia (LPPI), Trioksa
Siahaan. Hal ini disebabkan karena prosedur dan persyaratan untuk
mendapatkan kredit cukup lama dan sulit dipenuhi oleh para pengusaha
khususnya para pengusaha kecil menengah dan masyarakat bawah atau
ekonomi lemah. Oleh sebab itu, kondisi tersebut memberikan peluang bagi
PT Pegadaian sebagai alternatif untuk menyalurkan kredit kepada masyarakat
golongan menengah kebawah yang kurang mendapatkan fasilitas kredit dari
perbankan tentunya dengan prosedur dan persyaratan yang jauh lebih mudah

dan cepat dibanding dengan bank.



PT Pegadaian merupakan salah satu lembaga keuangan bukan bank di
Indonesia yang secara resmi mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan
usaha berupa jasa pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana kepada
masyarakat atas dasar hukum gadai seperti yang dimaksud dalam Kitab
Undang-Undang Hukum Perdata Pasal 1150. Salah satu produk jasa yang
ditawarkan oleh PT Pegadaian yaitu Produk Gadai Kredit Cepat Aman (KCA)
yang merupakan salah satu produk unggulan dari perusahaan. Produk KCA
dan produk jasa lainnya di Pegadaian dapat menjadi alternatif untuk golongan
menengah kebawah dan juga rakyat kecil yang kurang memiliki akses di
perbankan. Selain itu melalui Pegadaian, pemerintah juga ingin melindungi
rakyat kecil agar dapat terhindar dari praktek pemberian uang pinjaman
dengan bunga yang tidak wajar.

PT Pegadaian sebagai perusahaan jasa yang saat ini mulai memiliki
banyak pesaing, dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang lebih
berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan nasabahnya. Hal
ini disebabkan karena kepuasan nasabah akan menjadi tolak ukur bagi
keberhasilan dan keberlanjutan sebuah perusahaan jasa. Sukses tidaknya
perusahaan jasa tergantung dari keberhasilan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang dapat memuaskan para nasabahnya, sebab nasabah yang tidak
puas tentu memiliki potensi untuk beralih ke perusahaan pesaing dimana hal
ini tentu saja akan sangat merugikan perusahaan.

Bagi perusahaan jasa, kepuasan nasabah dapat diperoleh dengan cara

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, dimana kualitas pelayanan



merupakan suatu tingkat kemampuan yang dimiliki oleh perusahaan dalam
memberikan segala aspek pelayanan yang menjadi keinginan serta harapan
pelanggannya. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas tingkat layanan yang diterima
(perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected
service). Kotler dan Keller (2016: 442) mengungkapkan ada 5 dimensi yang
perlu diperhatikan dalam meningkatkan ataupun mengukur kualitas
pelayanan yang meliputi bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian (empathy).

PT Pegadaian UPC Singapadu sebagai salah satu unit pelayanan cabang
dari PT Pegadaian, telah banyak melakukan terobosan guna untuk terus
meningkatkan jumlah nasabah serta menciptakan kepuasan bagi nasabahnya,
salah satunya adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan secara
optimal. Dapat dilihat pada tabel di bawah ini, data jumlah nasabah aktif
produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu selama 4 tahun terakhir.

Tabel 1.1 Data Jumlah Nasabah Aktif Produk Gadai KCA

Tahun Jumlah Nasabah
2018 781
2019 734
2020 792
2021 756

Sumber : Data diolah, 2022 (PT Pegadaian UPC Singapadu)

Berdasarkan tabel 1.1, dapat dilihat bahwa jumlah nasabah aktif produk

gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu mengalami fluktuasi selama 4



tahun terakhir dan cenderung mengalami penurunan. Dimulai dari tahun 2018
menuju tahun 2019 jumlah nasabah aktif mengalami penurunan sebanyak 47
orang, kemudian tahun 2020 mengalami peningkatan sebanyak 58 orang, dan
pada tahun 2021 mengalami penurunan kembali sebanyak 36 orang nasabah.
Jadi, berdasarkan data dapat dilihat bahwa selama 4 tahun terakhir jumlah
penurunan nasabah yang terjadi masih lebih besar dibandingkan jumlah
peningkatannya, sehingga terjadinya penurunan ini mengindikasikan adanya
penurunan kepuasan yang dirasakan oleh nasabah dalam memperoleh
pelayanan di PT Pegadaian UPC Singapadu, karena nasabah yang merasa
tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan cenderung akan
berhenti dan beralih ke perusahaan pesaing.

Berikut disajikan juga data dalam bentuk grafik mengenai indeks
kepuasan nasabah berdasarkan hasil survei yang dilaksanakan oleh Kantor
Pusat PT Pegadaian melalui beberapa Kantor Wilayah yang tersebar di

seluruh Indonesia.

Indeks Kepuasan Nasabah (PT Pegadaian)
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Gambar 1.1 Indeks Kepuasan Nasabah PT Pegadaian
Sumber : Data diolah, 2022 (www.pegadaian.co.id)



Berdasarkan data pada gambar 1.1, dapat disimpulkan bahwa indeks
kepuasan nasabah pada PT Pegadaian dari tahun 2016 hingga tahun 2020
terus mengalami penurunan disetiap tahunnya. Penurunan indeks kepuasan
yang terjadi pada kantor pusat ini menguatkan dugaan peneliti terkait adanya
indikasi penurunan kepuasan nasabah pada PT Pegadaian UPC Singapadu,
yang dilihat berdasarkan data fluktuasi jumlah nasabah yang cenderung
mengalami penurunan selama beberapa tahun terakhir.

Mengingat pentingnya Kkepuasan nasabah bagi kinerja dan
perkembangan PT Pegadaian UPC Singapadu, maka hal ini perlu menjadi
perhatian bagi pihak perusahaan dan diperlukan beberapa upaya untuk
menyelesaikan persoalan tersebut. Tjiptono (dalam lbrahim, 2021: 484)
menyatakan bahwa dalam industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila
mendapatkan pelayanan yang baik/sesuai dengan apa yang diharapkan.
Pernyataan dari Tjiptono ini dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dapat
ditingkatkan dengan cara memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka
fenomena di atas menjadi faktor penting untuk dilakukannya penelitian
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah khususnya
pengguna produk gadai KCA, yaitu dengan menggunakan 5 variabel dimensi
kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan perhatian. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk mengambil
judul penelitian “Pengaruh Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Dan Perhatian Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Gadai

KCA Di PT Pegadaian UPC Singapadu”.



1.2

1.3

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah dijelaskan, maka

perumusan masalah yang dapat diidentifikasi adalah sebagai berikut:

1.2.1 Apakah bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu?

1.2.2 Apakah bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu?

1.2.3 Manakah diantara variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan perhatian yang mempunyai pengaruh paling dominan
terhadap kepuasan nasabah produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC

Singapadu?

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu :

1.3.1 Untuk mengetahui dan menjelaskan signfikansi pengaruh bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian secara parsial
terhadap kepuasan nasabah produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC
Singapadu.

1.3.2 Untuk mengetahui dan menjelaskan signfikansi pengaruh bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian secara simultan
terhadap kepuasan nasabah produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC

Singapadu.
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1.3.3 Untuk mengetahui salah satu variabel diantara bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan perhatian yang mempunyai pengaruh paling
dominan terhadap kepuasan nasabah produk gadai KCA di PT

Pegadaian UPC Singapadu.

Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian di atas, manfaat
dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.4.1 Bagi Manajemen PT Pegadaian UPC Singapadu
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber
informasi bagi pihak perusahaan untuk mengetahui bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan
terhadap kepuasan nasabahnya.  Selain itu, penelitian ini juga
diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan pertimbangan bagi pihak
manajemen atau pengelola PT Pegadaian UPC Singapadu dalam
mengambil keputusan dan kebijakan yang berkaitan dengan
peningkatan kualitas pelayanan di masa yang akan datang.
1.4.2 Bagi Nasabah PT Pegadaian UPC Singapadu
Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan informasi
bagi nasabah untuk dapat melihat, memahami, dan mengatahui
bagaimana kualitas pelayanan yang selama ini mereka dapatkan di PT
Pegadaian UPC Singapadu, sehingga mereka semakin yakin untuk tetap

memilih pengambilan kredit di PT Pegadaian UPC Singapadu.



1.4.3 Bagi Mahasiswa
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam pengembangan
ilmu pengatahuan maupun konsep-konsep tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah serta dapat menjadi bahan
referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian
lebih lanjut.
1.4.4 Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
penambahan ilmu pengetahuan tentang pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah serta diharapkan dapat menambah bahan
pustaka di perpustakaan khususnya yang ada hubungannya dengan

penelitian ini.



5.1

5.2

BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada
bab sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

1. Bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu.

2. Bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC Singapadu.

3. Dari limavariabel yang diteliti yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan perhatian, variabel yang memiliki pengaruh paling dominan
terhadap kepuasan nasabah produk gadai KCA di PT Pegadaian UPC

Singapadu adalah variabel keandalan.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan dan kesimpulan yang
diperoleh, adapun beberapa saran yang dapat disampaikan adalah :
5.2.1 Bagi Perusahaan
1. Hasil dari analisis deskriptif terhadap jawaban responden
mengenai bukti fisik (tangibles), item pernyataan keempat
mendapatkan rata-rata skor jawaban terendah dibandingkan item

pernyataan lainnya, ini menunjukkan masih ada sebagian
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responden yang menilai bahwa materi layanan Pegadaian
Singapadu seperti banner, brosur, dan pamflet masih kurang
menarik secara visual. Disarankan bagi pihak manajemen untuk
dapat meningkatkan dan membuat materi layanan yang lebih
menarik lagi agar nasabah merasa puas terhadap materi layanan
yang diberikan.

. Hasil dari analisis deskriptif terhadap jawaban responden
mengenai  keandalan (reliability), item pernyataan ketiga
mendapatkan rata-rata skor jawaban terendah dibandingkan item
pernyataan lainnya, ini menunjukkan masih ada sebagian
responden yang menilai bahwa pelayanan yang diberikan
karyawan saat nasabah pertama kali melakukan transaksi di
Pegadaian Singapadu masih kurang baik dan benar. Disarankan
kepada karyawan PT Pegadaian UPC Singapadu untuk selalu
konsisten dalam memberikan pelayanan yang baik dan benar
kepada setiap nasabah terutama kepada nasabah baru yang pertama
kali melakukan transaksi agar nasabah memiliki kesan pertama
yang baik terhadap perusahaan karena hal ini juga akan
mempengaruhi kepuasan nasabah untuk kedepannya.

. Hasil dari analisis deskriptif terhadap jawaban responden
mengenai daya tanggap (responsiveness), item pernyataan kedua
dan keempat mendapatkan rata-rata skor jawaban terendah

dibandingkan item pernyataan lainnya, ini menunjukkan masih ada
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sebagian responden yang menilai kemampuan karyawan dalam
menangani  keluhan dan kesiapsiagaan karyawan dalam
menanggapi permintaan nasabah masih kurang baik. Disarankan
bagi pihak manajemen untuk lebih meningkatkan kemampuan
serta kesiapsiagaan karyawannya dalam menangani keluhan dan
menanggapi permintaan dari nasabah yaitu dapat melalui sebuah
pelatihan atau kegiatan lainnya agar nasabah merasa lebih puas
terhadap layanan yang diberikan.

. Hasil dari analisis deskriptif terhadap jawaban responden
mengenai  jaminan (assurance), item pernyataan kedua
mendapatkan rata-rata skor jawaban terendah dibandingkan item
pernyataan lainnya, ini menunjukkan masih ada sebagian
responden yang merasa bahwa keamanan dan kenyaman saat
melakukan transaksi belum terjamin sepenuhnya. Disarankan bagi
pihak manajemen untuk lebih meningkatkan dan meperhatikan
pelayanan yang diberikan karyawannya terutama dalam menjamin
keamanan dan kenyamanan nasabah saat bertransaksi yaitu dapat
melalui sebuah pelatihan atau kegiatan lainnya agar nasabah
merasa puas terhadap layanan dari segi jaminan yang diberikan.

. Hasil dari analisis deskriptif terhadap jawaban responden
mengenai perhatian (emapthy), item pernyataan kedua dan ketiga
mendapatkan rata-rata skor jawaban terendah dibandingkan item

pernyataan lainnya, ini menunjukkan masih ada sebagian
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responden yang menilai bahwa kesabaran dan perhatian penuh
yang diberikan karyawan dalam melayani masih kurang dan masih
ada sebagian responden yang menilai bahwa karyawan belum
sepenuhnya mengutamakan kepentingan nasabah saat melakukan
pelayanan. Disarankan kepada karyawan PT Pegadaian UPC
Singapadu untuk lebih sabar dan lebih perhatian lagi kepada setiap
nasabah yang bertransaksi, serta disarankan untuk selalu
mengutamakan kepentingan nasabah dan memberikan saran-saran
yang menguntungkan bagi nasabah, agar nasabah merasa puas
terhadap layanan dari segi perhatian yang diberikan perusahaan.
1.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Pada penelitan selanjutnya disarankan untuk dapat meneliti faktor-
faktor lain yang ikut mempengaruhi kepuasan nasabah yang
belum diteliti dalam penelitian ini seperti kualitas produk,
emosional, harga dan biaya, sehingga hal tersebut bisa menjadi
masukan yang berarti bagi dunia pelayanan publik.

2. Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk dapat menambah
jumlah sampel atau jumlah responden penelitian agar hasil yang

diperoleh menjadi lebih baik dan lebih akurat.
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