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1.1 LataroBelakang 

 Setiapoorang pasti membutuhkan uang demi bisa bertahanohidup dan 

memenuhiokebutuhannya. Terkadangopersediaan uangotunai yang dimiliki 

terbatas, apalagi untuk kebutuhanomendesak. Sehingga masyarakatobingung mau 

pinjam ke siapa, apalagi di zaman sekarang ini ketika meminjamouang 

keorentenir akan memberatkanomasyarakat dengan bunga yangodiberikan, tapi 

terkadang mau tidakomau apabila kita sangatomembutuhkan uangodengan cepat 

misalnya ada kebutuhanomendadak, padahaloyang kita punya adalahoperhiasan, 

terkadangokita merasa sangatoberat harus menjualoperhiasan yang kita miliki dan 

untungnyaodengan tersedianya pelayananojasa PT.oPegadaian Kanwil I Medan, 

maka akan memudahkanomasyarakat untuk mendapatkanopinjaman, yaitu dengan 

menjaminkanobarang pribadiomiliknya sebagaiojaminan atas pinjamanotersebut. 

Bunga yang dikenakan pun relatifokecil dan bunga itu beragam tergantung uang 

pinjaman, sehingga lebih menguntungkanomasyarakat daripada melakukan 

pinjaman ke rentenir. Hanya denganomemberikan barangoyang dimiliki sepeti 

perhiasan, dan kitaoakan diberikan pinjamanosesuai dengan beratoperhiasan yang 

dijaminkan, dan dengan tersedianyaojasa PT. Pegadaianosangat membantu dan 

memudahkanomasyarakat. 

SUKU BUNGA PERSEN (%) 

< 500.000 28 % 

500.000 – 20 Jt 26.4 % 

> 20 Jt 24 % 

Tabel 1.1 Suku Bunga Di PT. Pegadaian Kanwil I Medan 

 Kepuasanonasabah ialah perasaan yang dirasakanonasabah, jika nasabah 

datangolebih dari satu kali dalam menggunakan jasaopegadaian artinya nasabah 

senangodan puas dengan pelayananodan fasilitasoyang ada di PT.oPegadaian. 



Salahosatu cara yangodigunakan masyarakat untuk tujuanotersebut ialah 

memenuhiokebutuhan secara cepat dan melaluioproses yang sederhana. Melihat 

halotersebut, banyakoperusahaan yang berlomba-lomba menyediakanopelayanan 

jasaoyang dibutuhkanomasyarakat saatoini. 

 Kepuasanonasabah ialah faktor penting bagioperusahaan pelayananojasa 

penyaluranokredit. Memberikanokepuasan nasabahoberarti akan meningkatkan 

kinerjaokeuangan dan menjagaokelangsungan hidupoperusahaan. Hal ini menjadi 

alasanoutama bagioperusahaan untuk memberikanokepuasan terhadaponasabah. 

TAHUN Jumlah Nasabah PT. Pegadaian 

Kanwil I Medan 

2023 451,896 ORANG 

2022 453,253 ORANG 

2021 425,327 ORANG 

Tabelo1.2  Jumlah NasabahoPT.oPegadaian Kanwil I Medan 

 Berdasarkan data diatas diketahuiobahwa jumlahonasabah PT.oPegadaian 

Kanwil I Medan selama 2 tahunoterakhir mengalami peningkatan. Dimulaiodari 

tahun 2021 menujuotahun 2022 jumlahonasabah meningkatosebanyak 27.926 

nasabah. Kemudian ditahun 2023 mengalamiopenurunan sebanyak 1.357 nasabah.  

 Kualitas pelayanan adalah penilaianokomprehensif tingkatolayanan yang 

baik, dan jikaolayanan yang diberikanosesuai harapanonasabah akan memberikan 

kepuasanokepada nasabah. Nasabahosangat memerlukanopelayanan yang baik 

karenaodengan pelayananoyang baik akan membuatonasabah tertarikountuk 

menggunakanojasa PT.oPegadaian. 

 Faktor yang mempengaruhiokepuasan nasabah berikutnya ialah fasilitas. 

Fasilitasomerupakan aspekopenting bagiojasa dan buktiofisik representasiodari 

jasa, yang biasanya berupaoperalatan yangodigunakan. Fasilitas merupakan salah 

satu faktoropendukung tercapainyaotujuan perusahaanosebagai pelayanan 

perusahaanojasa kepada penggunaojasa.  



MenurutoKotler (Apriyadi, 2017) mengemukakanobahwa segalaosesuatu yang 

bersifatoperalatan fisik dan disediakanooleh pihak penjualojasa 

untukomendukung kenyamananokonsumen. Jadi fasilitasoadalah semuaohal yang 

dapat memfasilitasiosemua kegiatanobisnis, seperti tersedianyaotempat 

dudukosaat antri, desainoruangan yangobagus, parkiranoyang bagus danoruangan 

yangobersih, karena itu dapatomeningkatkan ketertarikan dan kepuasanonasabah 

untuk terusomelakukan transaksiodipegadaian. Karenaofasilitas yang bagusoakan 

meningkatkanokepuasan nasabahoyang akan datangoke PT.oPegadaian. 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Fasilitas PT.oPegadaian KanwiloI Medan 

 Begitu pula halnya denganoPT. PegadaianoKanwil I Medan yangosangat 

memperhatikanoPelayanan, Fasilitas, dan KepuasanoNasabah. Fenomenaoyang 

terjadi di PT.oPegadaian Kanwil I Medan, yaitu pelayananoyang diberikan sudah 

maksimal dan cukup memuaskan dalamomemenuhi kebutuhan nasabah. Selain 

itu, fasilitas ada yang belumomaksimal seperti wifi yang perlu ditingkatkan 

kualitas jaringannya. 

1.1 RumusanoMasalah 

 Adapunorumusan masalahodalam penelitianoini adalah sebagaioberikut : 

1. Bagaimana KualitasoPelayanan terhadap KepuasanoNasabah pada PT. 

Pegadaian Kanwil I Medan? 

2. Bagaimana Fasilitasoterhadap KepuasanoNasabah pada PT.oPegadaian Kanwil I 

Medan? 

3. Bagaimana KualitasoPelayanan dan Fasilitasopada PT PegadaianoKanwil I 

Medan? 



1.2 TujuanoPenelitian 

 Adapunotujuan dari penelitianoini ialah : 

1. Untuk mengetahui pengaruhokualitas pelayananoterhadap kepuasanonasabah 

pada PT.oPegadaian Kanwil I Medan. 

2. Untuk mengetahui pengaruhofasilitas terhadapokepuasan nasabahopada PT. 

Pegadaian Kanwil I Medan. 

3. Untuk mengetahui pengaruhokualitas pelayananodan fasilitasopada PT. 

Pegadaian Kanwil I Medan. 

1.3 ManfaatoPenelitian 

 Adapun manfaatopenelitian ini tercapaiomaka penelitianoini diharapkan 

bermanfaatosebagai berikut : 

1. BagioPerusahaan 

Penelitianoini dapatomenjadi referensi bagioperusahaan untuk dapat lebih 

meningkatkanofasilitas danountuk meningkatkan kualitasopelayanan yangolebih 

baikolagi. 

2. BagioPeneliti 

Untukomenambah wawasanodan pengetahuanotentang kepuasanonasabah yang 

diberikanoPT. Pegadaian Kanwil I Medan kepadaonasabah. 

3. BagioUniversitas 

Hasilopenelitian diharapkan bisa digunakan sebagai sumberoinformasi 

pengetahuanodan bahanoperbandingan bagiopembaca yangoberminat 

mempelajarinyaodan dapatodigunakan sebagai bahan penelitianoberikutnya. 

1.4 Kajian Pustaka 

1.4.1 KualitasoPelayanan 

 Sedarmayantio(2012 : 243) pelayananomerupakan setiapokegiatan yang dilakukan 

oleh pihakolain untuk memenuhi kebutuhanomasyarakat. Setiap perusahaanowajib 

memberikanopelayanan yang baik kepada setiaponasabahnya supaya nasabahosenang 

menggunakanojasa PT.oPegadaian. Ariaodan Atiko(2018:16) KualitasoPelayanan 

merupakan komponen penting yang harus diperhatikan untuk memberikanoKualitas 



Pelayanan yang baik. KualitasoPelayanan merupakan faktor kunci bagioperusahaan 

karena mempengaruhiokepuasan konsumen yang akan muncul apabilaoKualitas 

Pelayananoyang diberikan denganobaik. Kasmir (2017:47) KualitasoPelayanan di 

definisikanosebagai tindakanoatau perbuatanoseorang atau organisasiobertujuan untuk 

memberikanokepuasan kepadaonasabah. 

1.4.2 Fasilitaso 

 Tjiptonoo& Chandrao(2016o:o94) Fasilitasolayanan terkaitoerat dengan penataan 

persepsionasabah. Dalamosemua jenisolayanan, fasilitas memainkan peran penting 

dalam kualitasopelayanan yang diterima pelanggan. Padahal memberikanofasilitas yang 

baik akanomeningkatkan kepuasanonasabah. Fasilitasoadalah semua perlengkapan yang 

ada pada perusahaan untukomemberikan kenyamananobagi nasabah yang akan datang. 

(Kotler, 2016) “Fasilitasoadalah segalaosesuatu yang bersifat peralatanpofisik dan 

disediakanooleh perusahaanountuk menjamin kenyamanan konsumen”. Sedangkan 

menurut (Daradjat, 2014), “Fasilitasoadalah semua yang dapatomempermudah dan 

mempertahankan produktivitas dalam mencapai suatuotujuan. 

1.4.3 Kepuasan Nasabah 

 KepuasanoNasabah adalah suatu yangodirasakan nasabahoketika menerima jasa atau 

produkodari suatuoperusahaan. Kepuasanonasabah tercipta ketikaokita memberikan 

pelayananodan fasilitasoyang baik terhadaponasabah. Kepuasan dan ketidakpuasan 

nasabahosebagai respononasabah terhadapoketidaksesuaian yang dirasakanoterhadap 

apa yang diberikanoperusahaan (Rusyadi, 2017).  

 (Fatihudino&oFirmansyah, 2019) “kepuasanopelanggan merupakan indikator sejauh 

mana nasabah sangatosenang denganoproduk atau jasa yangoditerima”. MenurutoKotler 

dalam (Atmaja, 2018) “kepuasanopelanggan adalah perasaanosenang atau kecewa 

seorangoyang munculosetelah membandingkanoantara kinerja (hasil) produkoyang 

diperkirakanoterhadap kinerjaoyang diharapkan”. 


