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BAB |

PENDAHULUAN

A.Latar Belakang Masalah

Bertepatan padahari jadi salah satu instansi keuangan kepemilikan BUMN
yakni Pegadaian yang ke-111 di tanggal 1 April 2012, disertai perubahan status
sebagal persero. Segjak dulu Pegadaian diidentikkan terhadap pemikiran bahwa
hal ini lekat pada kesulitan maupun sengsara, tidak mengherankan jika orang-
orang yang mendatanginya secara umum memiliki penampilan yang tidak rapi
dan raut waah penuh masalah. Namun, saat sekarang Pegadaian telah
melakukan pembangunan serta memperbarui citra yang dimilikinya lewat
sejumlah media yang dapat dimanfaatkan dengan motto terbaru yaitu “mengatasi
masalah tanpa masalah”. Pegadaian mengubah hal tersebut bukan sekadar pada
pendirian cabang-cabang Pegadaian di banyak daerah di Indonesia, namun turut
berinovas pada berbagai layanan maupun produk yang ditawarkan terhadap
pelanggan.

Semenjak permulaan Pegadaian berdiri di tahun 1746 produk unggulan
Pegadaian yakni menyalurkan kredit yang memiliki sistem menggadai,
dikarenakan alasan utama Pegadaian berdiri sekadar menjadi pemenuhan
keperluan rakyat terhadap pembiayaan dengan cepat. Hingga seiring
bertambahnya waktu, Pegadaian terus-menerus berinovas terhadap layanan
yang diberikannya dan mengubah status dari Pegadaian. Pegadaian menjadi

suatu layanan yang bergerak pada bidang keuangan dengan kegiatan yakni



penyaluran peminjaman disertai sistem menggadai, dengan demikian Pegadaian
memerlukan pelaksanaan yang berupaya untuk memperbaiki layanan agar
semakin baik dan unggul dibandingkan para kompetitornya, karena mengetahui
saat ini layanan menggadai telah sangat banyak bertebaran di seluruh Indonesia.

Mutu dari produk serta pelayanan menjadi penentu dari kepuasan
pelanggan sesuai dengan kehendak pelanggan atau tidak, maka dari itu jaminan
terhadap mutu dijadikan prioritas terpenting untuk pihak perbankan. Dalam
memuaskan keinginan pelanggan pada pelayanan yang diberikan, terdapat dua
perihal penting yang memiliki kaitan kuat satu sama lain yakni pengharapan
yang dimiliki oleh pelanggan pada mutu dari pelayanan serta persepsi yang
dimiliki pelanggan pada mutu pelayanan. Pelanggan senantiasa memberikan
penilaian terhadap sebuah layanan yang didapatkan akan dilakukan
perbandingan terhadap hal-hal yang menjadi hargpan atau keinginan yang
berada di imajinasi pelanggan.t

Adapun factor — factor yang mempengaruhi kualitas pelayanan juga
dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan atau nasabah. Kepuasan nasabah
merupakan hal penting yang harus dipertahankan perusahaan. Kotleer dan
amstrong mengemukakakn bahwa kepuasan pelanggan merupakan “ tingkat
dimana kinerja anggapan produk sesuai dengan ekspetasi pembeli”?

Kepuasan dari nasabah ataupun pelanggan pada individual cukup

mengalami kesulitan untuk tercapal dikarenakan sangat beragamnya rasaingin

! Bondan Satrio Kinasih, “Pengaruh Persepsi Keamanan dan Privas terhadap Kepuasan
dan Kepercayaan Konsumen Onlineg”, (Jurnal Siasat Bisnis Vol. 16 No. 1, Januari 2012 25-38)

2 M. Anang Firmansyah, 2018, Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran), DEPUBLISH,
him-133



yang dimiliki oleh setiap pelanggan. Perihal tersebut diberikan dukungan dari
keterangan Kotler yang terkait jika kepuasan merupakan rasa bahagia ataupun
kekecewaan dari individu yang asalnya melalui sifat membandingkan pada
kesan dengan kinerja ataupun produk yang dihasilkan terhadap ekspektas atau
harapan yang dimilikinya.

Kepuasan nasabah disini artinya jika suatu pelayanan yang diterimalebih
dari apa yang diharapkan maka nasabah merasa puas, dan jika pelayanan yang
diharapkan dibawah ekspetasi nasabah itu artinya nasabah merasa kecewa atau
tidak puas. Dari pernyataan tersebut bisa diambil suatu kesimpulan jika mutu
layanan amat memiliki pengaruh pada kepuasan pelanggan. Supaya Pegadaian
bisa mel akukan pemenuhan terhadap hal-hal yang dijadikan keperluan sertarasa
ingin dari para nasabah, pimpinan instansi wajib memiliki pengetahuan hal apa
yang menjadi keinginan nasabahnya. Penelitian terhadap kepuasan nasabah atas
layanan yang diberi memiliki relevansi serta diperlukan dari parainstansi yang
memiliki orientasi dengan pelanggan atau nasabah. Perilaku nasabah pada
layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan bisa dijadikan bahan untuk
mempertimbangkan ketika memberi penilaian terhadap perusahaan tersebut.
Dengan tujuan agar diketahui jika atribut — atribut pada perusahaan khususnya
di Pegadaian Syariah ini telah mampu memuaskan nasabah atau membuat

nasabah tidak puas.

3 Kotler Philip (Ed), Manajemen Pemasaran Perspektif Asia, aih Bahasa Pandy Ciptono
(Yogyakarta: Andyand Pearson Education Asia, 1999 him, 105.



Pegadaian Syariah sebagai sebuah instans yang bergerak pada bidang
keuangan disertai penggunaan prinsip keislaman yang dikenali secara umum
yakni Rahn, artinya tetap. Pada istilah lainnya menahan sebuah produk pada
kurun waktu yang ditentukan. Hal yang berbeda dari Pegadaian Syariah serta
Pegadaian pada umumnya terletak pada perbedaan dalam hal pembiayaannya.
Jika Pegadaian pada umumnya memberi bunga untuk menjadi pembiayaan atau
manfaat dari produk yang digadai. Dengan demikian pada Pegadaian Syariah
memanfaatkan penggunaan biaya yang memiliki sifat ijarah. Dalam hal ini ijarah
merupakan kesepakatan akad kredit antar pihak penyedia layanan atau muajjir
terhadap pihak yang menerimalayanan atau mutajjir agar melakukan penyewaan
suatu objek yang disewakan yang mana pihak penyedia layanan mendapatkan
bal asan dari layanan yang telah diberikan, sampai objek yang disewakan tersebut
dikembalikan pada pihak yang menerima layanan. Landasan pada proses
penyewaan telah dicantumkan dalam Al-Quran serta hadis agar para penduduk
yang beragama Islam tidak merasakan kekhawatiran terhadap halal atau haram
jika memiliki keinginan untuk menggadai barangnya dikarenakan suatu
keperluan tertentu.

Masalah rasa tidak puas dari para pelanggan tidak lepas oleh pelayanan
yang diberi dari pihak yang menyediakan layanan. Menurut pemaparan dari
Parasuraman jika ketika melakukan evaluasi dan layanan yang memiliki sifat
intangible, pelanggan secara umum memanfaatkan penggunaan sejumlah atribut
yakni yang pertama, pembuktian secaralangsung atau tangible, yang terdiri atas

sarana serta prasarana berbentuk fisik, kelengkapan, fasilitas untuk



berkomunikas serta tenaga kerja. Kemudian yang kedua keandalan atau
reabilitas, yaitu kesanggupan untuk memberi layanan yang telah disepakati
sesegera mungkin, akurasi yang tinggi serta memberi kepuasan. Ketiga, daya
tangkap atau responsibilitas yakni rasa ingin dari tenaga kerja agar memberi
bantuan terhadap pelanggan serta pemberian layanan secara cepat. Keempat
jaminan atau asurans, memiliki cakupan wawasan, kesanggupan, keahlian,
sopan santun, serta bersifat bisa dipercaya yang dipunya oleh tenaga kerja,
terbebas oleh hal-hal yang membahayakan, risiko maupun keraguan. Kelima,
empati terdiri atas rasamudah ketika pel aksanaan ikatan, interaksi dengan sebaik-
baiknya, serta pemahaman keperluan pelanggan.*

Mutu dari layanan adalah sebuah komponen yang memiliki kepentingan
sehingga dijadikan bahan untuk mempertimbangkan terhadap konsumen yang
sedang melaksanakan aktivitas beli terhadap sebuah barang maupun penggunaan
jasa. Berdasarkan pemaparan dari Parasuraman, dkk kualitas layanan adaah nilai
maupun Sifat secara umum yang berkaitan pada superior dari sebuah layanan yang
diberikan. Pengertian ini didasari dengan 3 prinsip konsep pokok yakni, a. kualitas
layanan semakin mengalami kesulitan saat dilakukan evaluasi dari konsumen
daripada evaluasi kualitas produk, b. persepsi mengenai kualitas layanan adalah
suatu perbandingan yang dihasilkan dari ekspektasi konsumen terhadap kinerja
secara nyata ada layanan yang diberikan, c. dalam mengevaluasi mutu layanan

bukan sekadar dilaksanakan berdasarkan layanan yang dihasilkan, akan tetapi

4 Tjiptono Fandy, Pemasaran Jasa (Malang :Bayu Media Publishing, 2008), him.48



turut memiliki cakupan untuk mengevaluasi berbaga tahapan ketika
menyampaikan pel ayanan®

Kualitas disini dapat memberikan dorongan terhadap pelanggan atau
nasabah agar terjalin ikatan yang kuat terhadap instans bisnis. Padakurun waktu
yang lama, ikatan tersebut memberikan kemungkinan bagi pelaku bisnis agar
mendapatkan pemahaman mengenai pengharapan serta keperluan yang dimiliki
oleh nasabah. Konsumen ataupun pelanggan ujungnya dapat membangun
kesetiaan dengan pelaku usaha yang telah memberi mutu kepuasan dalam
pel ayanan terhadap konsumen. Apabilakinerjayang diberikan dari pel aku usaha
dalam layanan yang ditawarkan lebih kecil dari pengharapan yang dimiliki
konsumen dengan demikian konsumen akan merasakan ketidak puasan. Apabila
kinerja lebih besar dari pengharapan yang dimiliki oleh konsumen dengan
demikian konsumen akan merasakan kepuasan atau kesenangan. Sementara
kualitas layanan adalah ketotalan melalui pembentukan kriteria suatu produk
atau layanan yang memperlihatkan kemampuan dari dua hal ini dalam memberi
kepuasan terhadap kebutuhan para konsumen.

Harapan nasabah secara mendasar serupa pada pelayanan semisal jika
yang sebaiknya diberi dari pelaku usaha untuk nasabahnya. Pengharapan
nasabah didasari oleh keterangan-keterangan sebagal suatu informasi yang
tersampaikan melalui pelanggan ke calon pelanggan yang lainnya, keperluan
sendiri, pengalaman pada masa lampau serta hubungan dari pengaruh luar

misalnya promosi serta beragam upaya pelaku usaha untuk menaikkan citra dari

5 Zeithmal, Berry, 1990, Manajemen Pemasaran Jasa, Penerbit DEEPUBLISH, him, 55



produk dan layanan yang ditawarkan. Seperti yang telah dilakukan pemaparan
daam bahasan di atas, jika Pegadaian adalah bisnis gadai kepemilikan
pemerintah yang bisa melakukan akomodasi maupun penyediaan peminjaman
uang untuk rakyat disertai kemudahan serta kecepatan.

Selain itu, produk juga sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Produk merupakan suatu hal yang diberikan penawaran sebagai pemenuhan
keperluan serta rasa ingin yang dimiliki oleh nasabah atau konsumen.® Produk
sangat berpengaruh terhadap persaingan bisnis perbankan dimasa yang akan
datang. Dimana ketika suatu perusahaan tidak mampu untuk bertransformasi
atau mengupgrade segala prodak — prodak terbarunya maka secara otomatis akan
tertinggal .

Seiring dengan persaingan dalam dunia, PT Pegadaian Persero saat ini
sedang bertransformasi ke era digital dan milenial. Dari segi prodak pegadaian
yang pada mulanya hanya dikenal dengan system gadai sekarang pegadaian
mempunyai banyak prodak yang tidak kalah dengan dunia perbankan.
Diantaranya prodak Non Gadai (Pembiayaan Mikro Jaminan Fidusia,
Pembiayaan Sepeda bermotor/ mobil atau sejenisnya, pembiayaan danatalangan
Haji, Emasku dan tabungan emas. Disamping itu pegadaian juga mempunyai
aplikasi khusus yang dibuat untuk memudahkan nasabah dalam bertransaksi
secara online. Aplikasi yang akrab disebut dengan Aplikasi Pegadaian Digital
Service (konvensional) dan Pegadaian Syariah Digital (Syariah) itu sudah

banyak digunakan oleh nasabah Pegadaian.

6 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Y ogyakarta: Banyumedia Publishing, 2011), him.114



Keamanan adalah suatu hal terpenting yang bisa memberikan pengaruh
bagi seseorang ketika mengambil putusan untuk bertransaksi dan menggunakan
prodak perusahaan. Pada Pegadaian Syariah Pekalongan ini sangat
mengutamakan system keamanan demi melindungi nasabahnya. Dari mulai
kerahasiaan data nasabah, barang jaminan nasabah dan kerugian ganti rugi
ketika barang yang dijaminkan rusak / cacat karena penyimpanan. Itu artinya
pegadai an | ebih mengutamaan nasabah demi menjamin keamanan dengan tujuan
agar nasabah tetap percaya dan terus bertransaksi pada Pegadaian Syariah
Pekalongan.

Pada proses penebusan barang jaminan atau barang gadai, nasabah wajib
menunjukan bukti surat gadai kepemilikan barang jaminan besertaidentitas adli,
meliputi KTP/ SIM atas nama nasabah. K etika nasabah tidak dapat menunjukan
kedua syarat tersebut, makadari pihak Pegadaian berhak untuk tidak memproses
transaksi tersebut.

Hal ini bertujuan agar menghindari kejahatan yang bisa sgja dilakukan
oleh oknum tertentu. Ketika surat gadal milik nasabah hilang, maka nasabah
wajib melapor ke Pegadaian dimana dia bertransaksi. Selanjutnya dari pihak
Pegadaian membuatkan surat pengantar kepolisian guna pelaporan kehilangan
surat gadai. Dan setelah itu dari pihak Pegadaian memblokir nomor rekening
tersebut dengan status hilang dan kemudian nasabah dibuatkan surat gadai yang
baru. System operasional perusahaan ini dilakukan sebaik mungkin agar nama
pegadaian tetap bersih di khalayak umum karna mengingat Pegadaian adalah

Badan Usaha Milik Negara.



Didalam dunia perbankan terutama pada penyaluran jasa semakin
berkualitas system pelayanan maka akan semakin besar kesempatan nasabah
tersebut untuk kembali dan menggunakan produk tersebut. Secara teoritik
banyak factor yang mempengaruhi kepuasan nasabah itu sendiri, diantaranya
yaitu dari segi pelayanan, seperti kecepatan dalam pelayanan, ketepatan,
keamanan, keramahan dan rasa aman.

Berdasarkan penjelasan diatas penulistertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul skripsi “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PRODUK
DAN KEAMANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PT
PEGADAIAN SYARIAH CABANG PEKALONGAN PONOLAWEN"’
.RUMUSAN MASALAH

Mengacu padalatar belakang permasalahan di atas, maka dalam penelitian
ini, penulis merumuskan permasal ahan sebagai berikut :

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah PT Pegadaian Syariah Cabang Pekalongan Ponolawen ?

2. Apakah Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
PT Pegadaian Syariah Cabang Pekalongan Ponolawen ?

3. Apakah keamanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah PT Pegadaian Syariah Cabang Pekalongan Ponolawen ?

4. Apakah Kualitas Pelayanan, Produk dan keamanan berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah PT Pegadaian Syariah Cabang

Pekalongan Ponolawen ?
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C. TUJUAN PENELITIAN

Tujuan dari pendlitian ini adalah sebgai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap K epuasan
Nasabah PT Pegadaian Syariah Cabang Pekalongan Ponolawen.

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel Produk terhadap K epuasan Nasabah PT
Pegadaian Syariah Cabang Pekalongan Ponolawen.

3. Untuk mengetahui pengaruh variabel Keamanan terhadap K epuasan Nasabah
PT Pegadaian Syariah Cabang Pekal ongan Ponolawen.

4. Untuk mengetahui pengaruh variable Kualitas Pelayanan, variable Produk
dan Variabel Keamanan terhadap Kepuasan Nasabah PT Pegadaian Syariah
Cabang Pekal ongan Ponolawen.

D. MANFAAT PENELITIAN
O% 1. Manfaat Teoritis,

6 Diharapkan peneliti dapat membantu untuk mengembangkan ilmu
pengetahuan dan penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan untuk penelitian
selanjutnya.

2. Manfaat Praktis,

a. Bagi Peneliti, peneliti berharap dapat memberikan penambahan wawasan
mengenai permasalahan yang dirasakan oleh pelaku instansi terutama pada
bagian mangemen SDM serta berupaya dalam menyelesaikan
permasal ahan yang dihadapi

b. Bagi Institusi, Peneliti berharap penelitian ini bisa menjadi tambahan

materi literatur tentang permasalahan mang emen SDM terutama Kualitas
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Pelayanan dan produk guna meningkatkan kepuasan nasabah untuk bahan
pengambilan keputusan dan bahan studi

c. Bagi Perusahaan, Peneliti berharap perusahaan bisa melakukan evaluasi
terhadap beberapa sebab yang memiliki pengaruh pada tahapan produksi
terutama dalam Kualitas Pelayanan, Produk dan Keamanan dalam

perusahaan.



BAB V
PENUTUP

A.Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat ditarik empat kesimpulan, yaitu

1. Hasll analisis menunjukkan variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini
didapat nilai p-value 0,010 yang mana lebih kecil dari nilai apha 0,05 yang
artinya Ha diterima, dimana kualitas pelayanan pada pegadaian syariah
cabang Pekalongan Ponolawen berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

2. Hasil analisis menunjukkan variabel produk dalam penelitian ini didapat nilai
p-value 0,003 yang mana lebih kecil dari nilai apha 0,05 yang artinya Ha
diterima, dimana produk yang diberikan atau ditawarkan kepada nasabah
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pegadaian syariah
cabang Pekalongan Ponolawen.

3. Hasil anaisis menunjukkan variabel keamanan dalam penelitian ini didapat
nilai p-value 0,717 yang mana lebih besar dari nila apha 0,05 yang artinya
Ha ditolak, dimana keamanan yang diberikan terhadap nasabah belum
terjamin dan masih meragukan nasabah sehingga tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah pegadaian syariah cabang Pekalongan
Ponolawen.

4. Hasil analisis menunjukkan variabel produk dalam penelitianini didapat nilai
p-value 0,000 yang mana lebih kecil dari nilai alpha 0,05 yang artinya Ha

diterima, dimana produk yang diberikan atau ditawarkan kepada nasabah

89
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berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pegadaian syariah
cabang Pekalongan Ponolawen.
B. Saran-saran

1. Disarankan kepada nasabah pegadaian syariah agar dapat memberikan
masukan dan saran kepada pihak manaemen terkait dengan kualitas
pelayanan, produk dan keamanan.

2. Disarankan kepada mangemen Pegadaian Syariah Cabang Pekalongan
Ponolawen agar mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dan
produk yang ditawarkan, selain itu mangemen agar dapat memperbaiki
keamanan yang diterapkan kepada nasabah sehingga dapat menimbulkan
kepuasan nasabah.

3. Disarankan kepada peneliti yang akan datang dapat mel akukan tema yang
sama dengan pendekatan yang berbeda, sehingga pengembangan keilmuan

semakin luas dan semakin banyak.
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