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ABSTRAK 

Judul Tugas Akhir : Persepsi Nasabah Tentang Kualitas Pelayanan Pada 

PT Pegadaian UPC Tabing 

Dosen Pembimbing : Silvi Delfiani, S.E., M.M 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi nasabah terhadap 

kualitas pelayanan pada PT Pegadaian UPC tabing. Jenis penelitian yang digunakan 

adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan 

data meliputi dokumentasi, observasi, dan kuesioner yang disebarkan kepada 94 

responden yang merupakan nasabah aktif Pegadaian UPC Tabing. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara umum dimensi kualitas pelayanan di Pegadaian UPC 

Tabing yaitu responsiveness, assurance, empathy, reliability sudah sangat baik. 

Sedangkan dimensi tangible berada dalam kategori baik. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi saat ini, industri jasa memainkan peran yang 

sangat penting dalam persaingan bisnis yang semakin meningkat dan 

menyebabkan tingkat kompetisinya semakin ketat. Dalam menghadapi 

persaingan ini, pelaku bisnis dituntut untuk mengoptimalkan kemampuan 

kerja perusahaannya agar mampu bersaing dan menjadi yang terdepan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu merumuskan strategi yang efektif dengan 

memanfaatkan sumber daya yang dimiliki, sehingga dapat diterima dengan 

baik oleh masyarakat. Salah satu kunci yang harus diperhatikan dalam 

meraih kesuksesan adalah kualitas pelayanan yang diberikan (Apriyanti, 

2020). 

Salah satu hal yang memengaruhi keberhasilan pelayanan adalah 

persepsi pelanggan terhadap layanan tersebut. Persepsi positif akan 

terbentuk jika pelanggan merasa nyaman, diperlakukan dengan ramah, dan 

mendapatkan kemudahan dalam proses pelayanan. Kenyamanan yang 

dirasakan pelanggan biasanya dipengaruhi oleh kecepatan pelayanan, 

kesopanan petugas, serta kejelasan informasi yang diterima. Ketika 

pelanggan merasakan kemudahan dalam mengakses layanan serta mendapat 

tanggapan yang cepat, maka hal ini akan membentuk citra positif terhadap 

perusahaan yang baik di mata masyarakat (Albat, H., et al., 2025). 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek penting dalam dunia 
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jasa, karena dapat diukur dari sejauh mana kebutuhan, keinginan dan 

harapan pelanggan berhasil dipenuhi dengan tingkat pelayanan yang luar 

biasa. Hal ini terlihat dari bagaimana konsumen dalam menggunakan jasa 

dan produk yang ditawarkan menunjukkan bahwa perusahaan telah berhasil 

memuaskan pelanggannya yang berarti pelayanan semakin baik. Pelayanan 

yang berkualitas akan meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan 

pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap 

perusahaan. 

Sebagai salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

bergerak di bidang jasa keuangan, PT Pegadaian (Persero) memiliki peran 

penting dalam memberikan solusi pembiayaan bagi masyarakat melalui 

layanan gadai dan produk keuangan lainnya. Daya tarik dari pegadaian 

adalah adanya proses dan syarat peminjaman yang sederhana, bunga yang 

rendah dan taksiran terhadap barang jaminan yang mendekati 

kebutuhannya. Pegadaian yang menyediakan pinjaman uang kepada 

masyarakat dengan cepat dan mudah, maka PT Pegadaian mesti 

memberikan pelayanan yang sangat maksimal kepada nasabah supaya bisa 

mencapai kepuasan dan menciptakan loyalitas dari nasabah kepada 

perusahaan. 

Sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat, menurut data dari web Pegadaian, PT Pegadaian telah 

mendirikan 642 cabang unit pelayanan di berbagai wilayah, dengan harapan 

dapat memudahkan aktivitas masyarakat dalam mengakses dan 
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memanfaatkan layanan Pegadaian. Salah satunya adalah Pegadaian Unit 

Pelayanan Cabang (UPC) Tabing yang terletak di Jalan Adinegoro No. 04, 

Tabing, Kota Padang. Unit ini berada di bawah naungan Cabang Ulak 

Karang dan memiliki tanggung jawab untuk melayani kebutuhan 

masyarakat di kawasan sekitarnya. 

Untuk mendukung kemudahan akses tersebut, masyarakat juga 

dapat dengan mudah mengetahui lokasi kantor Pegadaian melalui website 

resmi Pegadaian maupun menggunakan Google Maps. Hal ini sangat 

membantu karena memungkinkan masyarakat untuk mengetahui lokasi 

layanan terdekat, jam operasional, hingga ulasan dari pelanggan lain kapan 

pun dan di mana pun. 

Ulasan dan penilaian pelanggan melalui platform daring seperti 

Google Maps menjadi salah satu acuan dalam menilai kualitas pelayanan 

suatu lembaga.  

Tabel 1. Rating Pegadaian di Kota Padang Berdasarkan Google Maps 

No Nama Unit Rating Google 

Maps 

1 Pegadaian CP Ulak karang 4,4 

2 Pegadaian UPC Purus 4,5 

3 Pegadaian UPC Alai 3,8 

4 Pegadaian UPC Air Tawar 4,4 

5 Pegadaian UPC Tabing 3,7 

6 Pegadaian UPC Lubuk Buaya 4,1 

            Sumber: Google Maps 

Berdasarkan tabel 1 diatas, dapat diketahui bahwa rating layanan 

Pegadaian di Kota Padang bervariasi pada masing-masing unit. Pegadaian 

dengan nilai rating tertinggi adalah Pegadaian UPC Purus dengan skor 4,5 

diikuti oleh CP Ulak Karang dan UPC Air Tawar yang masing-masing 
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memperoleh skor 4,4. Sementara itu, unit dengan nilai rating terendah 

adalah Pegadaian UPC Tabing dengan skor 3,7 di bawah unit Pegadaian 

lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat sejumlah keluhan dari 

nasabah terkait kualitas pelayanan di UPC Tabing 

Berdasarkan ulasan yang diberikan oleh nasabah Pegadaian UPC 

Tabing di Google Maps, terdapat sejumlah keluhan terkait pelayanan di 

Pegadaian UPC Tabing. Hal ini tercermin dari sejumlah ulasan yang 

disampaikan oleh nasabah melalui platform Google Maps. Menurut NA, 

pelayanan yang diberikan sangat tidak ramah, terutama satpam. Keluhan 

lain datang dari RM, yang menyampaikan bahwa sistem antrean yang dirasa 

kurang efektif dan alur pelayanan yang kurang jelas”. Sementara itu 

menurut TK, pelayanan yang diterima dirasa tidak menyenangkan, bahkan 

membuatnya enggan untuk melakukan transaksi karena sikap pegawai yang 

dinilai tidak ramah. 

 
Gambar 1. Ulasan nasabah Pegadaian UPC Tabing 

Sumber: Google Maps 
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Keluhan-keluhan tersebut mencerminkan adanya masalah pada 

beberapa dimensi kualitas pelayanan, antara lain Assurance yang berkaitan 

dengan keramahan dan sikap pegawai, Reliability yang berhubungan 

dengan keandalan sistem antrean. Fenomena tersebut menunjukkan bahwa 

belum tercapainya kualitas pelayanan yang baik untuk para nasabahnya. 

Untuk itu perlu adanya upaya untuk meningkatkan layanan yang berkualitas 

sehingga dapat memenuhi harapan nasabah.  

Berdasarkan uraian diatas, maka diperlukan penelitian lebih lanjut 

dengan judul “PERSEPSI NASABAH TENTANG KUALITAS 

PELAYANAN PADA PT PEGADAIAN UPC TABING.” 

B. Batasan Masalah 

1. Objek penelitian dibatasi pada PT Pegadaian Unit Pelayanan Cabang 

(UPC) Tabing, Kota Padang, sehingga hasil penelitian tidak 

digeneralisasikan untuk seluruh unit Pegadaian di Kota Padang maupun 

wilayah lain. 

2. Responden penelitian adalah nasabah aktif Pegadaian UPC Tabing yang 

berjumlah 94 orang, sehingga hanya menggambarkan persepsi dari 

kelompok tersebut dan tidak mencakup nasabah Pegadaian di unit lain. 

3. Variabel yang diteliti dibatasi pada kualitas pelayanan dengan mengacu 

pada lima dimensi SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy). 

4. Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan skala Likert, sehingga 

data yang diperoleh hanya berdasarkan persepsi responden sesuai 
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pernyataan yang tersedia. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas maka dapat 

dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan pada PT 

Pegadaian UPC Tabing? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan pada 

PT Pegadaian UPC Tabing.   

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Hasil penelitian ini  diharapkan dapat menambah pengetahuan, 

wawasan dan bermanfaat untuk digunakan sebagai sumber informasi 

dan referensi untuk penelitian yang berkaitan dengan topik penelitian 

ini. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pegadaian UPC Tabing, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan 

evaluasi untuk mengetahui aspek pelayanan mana yang sudah baik dan 

aspek mana yang masih perlu ditingkatkan, sehingga kualitas 

pelayanan dapat terus diperbaiki sesuai kebutuhan nasabah. 

b. Bagi nasabah, penelitian ini diharapkan dapat memberikan dampak 

positif berupa peningkatan kualitas pelayanan, sehingga nasabah 
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merasa lebih nyaman, puas, dan loyal dalam menggunakan jasa 

Pegadaian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan Dimensi Responsiveness (Daya 

Tanggap) berada pada kategori sangat baik dengan nilai rata-rata 4,21 dan 

TCR 84%. Hal ini ditunjukkan oleh sikap petugas keamanan yang ramah 

serta kesigapan petugas dalam menawarkan bantuan kepada nasabah. 

Dimensi Assurance (Jaminan) juga berada pada kategori sangat baik 

dengan nilai rata-rata 4,15 dan TCR 83%. Pegawai mampu menjelaskan 

prosedur layanan dan memberikan informasi produk atau jasa dengan jelas 

sehingga menumbuhkan rasa percaya dari nasabah. 

Dimensi Tangible (Bukti Fisik) secara umum berada pada kategori baik 

dengan rata-rata 3,93 dan TCR 79%. Aspek ruang tunggu sudah nyaman, 

namun kebersihan area parkir dan ketersediaan media informasi masih perlu 

ditingkatkan agar pelayanan lebih optimal. 

Dimensi Empathy (Empati) berada pada kategori sangat baik dengan 

nilai rata-rata 4,03 dan TCR 81%. Hal ini terlihat dari kepedulian pegawai 

terhadap kebutuhan dan keluhan nasabah yang mampu menumbuhkan rasa 

dihargai dan dihormati. 

Dimensi Reliability (Keandalan) berada pada kategori sangat baik 

dengan nilai rata-rata 4,10 dan TCR 82%. Penyampaian informasi transaksi 

dan kelengkapan dokumen sudah sangat baik, namun sistem antrean masih 
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menjadi kelemahan dengan rata-rata 3,88 sehingga memerlukan perbaikan 

agar proses layanan lebih tertib. 

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan di Pegadaian UPC Tabing 

dinilai sangat baik oleh nasabah. Dimensi dengan penilaian tertinggi adalah 

Responsiveness, yang menunjukkan bahwa pegawai cukup sigap. 

Sementara itu, dimensi dengan penilaian terendah adalah Tangible, 

terutama terkait kebersihan area parkir dan ketersediaan informasi. 

B. Saran  

1. Peningkatan Aspek Tangible (Bukti Fisik) 

Pegadaian UPC Tabing perlu meningkatkan kebersihan dan kerapian 

area parkir serta menambah media informasi seperti brosur atau papan 

informasi agar nasabah memperoleh kenyamanan dan kemudahan 

dalam mengakses layanan. 

2. Perbaikan sistem antrean 

Pada dimensi reliability, sistem antrean yang dinilai masih kurang tertib 

perlu dibenahi agar proses pelayanan berjalan lebih lancar dan nasabah 

tidak merasa terganggu saat menunggu. 

3. Pegadaian UPC Tabing perlu terus menjaga dan mempertahankan 

dimensi yang telah memperoleh penilaian sangat baik, seperti 

responsiveness, assurance, dan empathy. Pegawai diharapkan tetap 

sigap, ramah, sopan, serta peduli terhadap kebutuhan nasabah, sehingga 

kepercayaan dan kepuasan nasabah tetap terjaga. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat lebih memperhatikan cara 
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penyebaran kuesioner. Pada penelitian ini, peneliti sempat mengalami 

kendala ketika menyebarkan kuesioner menggunakan barcode. 

Meskipun bertujuan untuk mempermudah nasabah dalam pengisian dan 

meningkatkan efisiensi, teknik ini justru memperlambat proses 

pengumpulan data karena sebagian besar responden kurang terbiasa 

dengan cara tersebut. Oleh karena itu, untuk penelitian berikutnya lebih 

disarankan menyebarkan kuesioner dalam bentuk cetakan (print out) 

agar responden lebih mudah mengisi dan tingkat pengembalian 

kuesioner dapat lebih maksimal. 
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