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Dinda Devi Suryani
Keuangan dan Perbankan Terapan

Pengaruh Kaualitas Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap
Pengambilan Keputusan Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian

ABSTRAK

PT Pegadaian menyalurkan kredit berupa gadai dan fidusia, dalam.menjalankan
bisnisnya, PT Pegadaian menghadapi tantangan berupa pertumbuhan.lembaga
pergadaian swasta di Indonesia; yang membuat perusahaan terus berinovasi
terhadap sejumlah produk dan layanan. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguiji
dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah terhadap
pengambilan keputusan Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Non-Probability Sampling. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah PT Pegadaian dengan kriteria
tertentu dengan teknik sampling sampling purposive, dan dengan teknik analisis
regresi linear berganda menggunakan SPSS versi-27. Hasil penelitian menunjukkan
secara parsial kualitas pelayanan dan kepercayaan.nasabah berpengaruh secara
signifikan terhadap pengambilan keputusan Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT
Pegadaian. Lalu, kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif
dan signifikan secara simultan, terhadap pengambilan keputusan Kredit Cepat
Aman (KCA) pada PT Pegadaian. Sehingga;~ membuat nasabah merasakan
pelayanan yang berkualitas serta percaya kepada PT Pegadaian dan mendapatkan
manfaat pada saat menggunakan produk Kredit Cepat Aman (KCA).

Kata Kunci: KCA, gadai, kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, pengambilan
keputusan
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Dinda Devi Suryani
Applied Finance and Banking

The Influence of Service Quality and Customer Trust on Fast and Safe Credit
(KCA) Decision Making at PT Pegadaian

ABSTRACT

PT Pegadaian distributes credit in the form of pawn and fiduciary, in running its
business, PT Pegadaian faces challenges in the form of the growth of private pawn
institutions inJIndonesia, whiech makes the company continue to innovate a number
of products and services. The purpose of this study is to test and analyze the effect
of service quality and customer trust on the decision making of Fast Secure Credit
(KCA). at PT Pegadaian. Sampling was_carried out using the Non-Probability
Sampling technique. The sample used in this study were PT Pegadaian customers
with certain criteria with purposive sampling techniques, and with multiple linear
regression analysis techniques using SPSS-version 27. The results of the study
showed that partially the quality of service and customer trust had a significant
effect on the decision making of Fast Secure Credit (KCA) at PT Pegadaian. Then,
the quality of service and customer trust had a positive and significant effect
simultaneously, on the decision making of Fast Secure Credit (KCA) at PT
Pegadaian. Thus, making customers feel quality service and trust in PT Pegadaian
and get benefits when using the Fast Secure Credit (KCA) product:

Keywords: KCA, pawn, service quality, customer trust, decision making

X Politeknik Negeri Jakarta



eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

g
v
(1]
=}
Q
o
-7
T
o
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
Q
=
o
=
=
[}
T
[}
=
o=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
o
Al
[
-
v
oL
-
(1)
=
2,
==
=
[
Q
[}
—
e
o
=
o
-
-
o

N
) o
S o
s 3
= @
Qe s
35S
= =
g2 g
E
3 <
c Q
s
233
(y c
5 x
2§ 7
3 >%8
3 >
m =
5
3 38¢
B e 5
= ©
o
553
S 2s
~2 5
® 9 3
on
9 QP
Q S
o o
S =
9 o
8 P>
c °
w o
) S
c =
< =
c 2
= S
2273
- -
< <
o Q
=, =
< 3
= 5
£
3. °
o S
R =
m —
3 £
T =
s 3
z ¢
')
~ >
5 ©
s B
° -
& S
= w
Q
5
=
=
=
x
o
-+
o
[
o
3.
O
[
Q
>
w
=
O
Cad
s
=
')
w
o
()
s

X
m
=
0
©
~*
Y

ar
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
1
-
=.
o
x
E.
x
P
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=}
Q
=
-t
T
w
[}
o
o
Q
o
=
Q
-
o
c
[’
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
~
(=3
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
Q
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
(=
-
=
o
=
(7}
S
3
o
[}
-

DAFTAR ISI
LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ..ot iii
LEMBAR PENGESAHAN ....ooiiiee s 1\
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ......coviiiiiiiiieitsecteeeieese e Y%
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK
KEPENTINGAN AKADEMIS ...ttt Vi
KATA PENGANTAR ..ottt st s T iim e ee e et sse s vii
ABSTRAK .....oooirrrcvcnieniecre e coa PP R ettt eteeaeeeeaeas iX
ABSTRACT ..ot st aafibe et siesiesneeseeeeseesee s alBiine s B e seeseesvesseeneas X
DAFTAR IS ..ot ccifie e aiBin e i e Xi
DAFTAR TABEL ittt abbine B s Xiii
DAFTAR GAMBAR . .......ooiiieieieeteeee st ettt se e s s b B Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...t o overereeeinnteeestieebaeseesesesesseeseessessessessesssanbin. XV
BAB | PENDAHULUAN f i aies etk S sneeeeneesaessesnessesseesnah 1
1.1 Latar Belakang oo oeccciiree i itk e tbe e B sne e 1
1.20 Rumusan Masalah.................. et 7
1.3 Pertanyaan Penelitian.........cu i 8
1.4 Tujuan Penelitian ........... ... cdeiieediec e i benne s 8
1.5 Manfaat PENEIITIAN .......cliiiii e dhineeedbenne e deane e iiese e eesbes e 8
1.6 Sistematika Penulisan .............co i e beane e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA........cooi it Error! Bookmark not defined.
2.1 Landasan Teorl.............iiiiiiiiiieesnennnnne. Error! Bookmark not defined.
2.1.1 Pelayanan ....ccoceeieeeeiueesuessssibisassasion Error! Bookmark not defined.
2.1.2 Kepercay@an ........cuuueaeesseanessssiiinmnnnses Error! Bookmark not defined.
2.1.3 Pengambilan Keputusan...................... Error! Bookmark not defined.
2.2 Penelitian Terdahulu .......................... Error! Bookmark not defined.
2.3 Kerangka Pemikiran...........o. 0. .. Error! Bookmark not defined.
2.4 Pengambangan HIpotesis......c....oe.o.en. Error! Bookmark not defined.
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN............... Error! Bookmark not defined.
3.1 "Jenis Penelitian...... s oo i ine e Error! Bookmark not defined.
3.2 " Objek Penelitian.............i s Error! Bookmark not defined.
3.3 'Metode Pengambilan Sampel......:" ... Error! Bookmark not defined.
3.4 Jenis dan Sumber Data Penelitian....... Error! Bookmark not defined.
3.5 Metode Pengumpulan Data Penelitian Error! Bookmark not defined.
3.6  Definisi Operasional Variabel.............. Error! Bookmark not defined.
3.7 Metode Analisis Data..............cccccveueenee. Error! Bookmark.net defined.
3.7.1 Uji Instrumen Data........immmmns Error! Bookmark not-defined.
3.7.2 Uji Asumsi Klasik........00mmmns Error!"'Bookmark not defined.
3.7.3 Analisis Linear Berganda.................... Error! Bookmark not defined.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ................. Error! Bookmark not defined.
4.1 Hasil Penelitian..........cccccoooiiiiiiiinen. Error! Bookmark not defined.
4.1.1 Kriteria Umum Responden.................. Error! Bookmark not defined.
4.1.2 Gambaran Distribusi Item Pernyataan Error! Bookmark not defined.
4.2 Uji Instrumen Data ..........cccoevvvvnnennnn. Error! Bookmark not defined.
4.2.1 Uji Validitas ........ccccoovvveiiieiieccieesin, Error! Bookmark not defined.
4.2.2 Uji Reliabilitas............ccccoovrvviiiiiinnnn, Error! Bookmark not defined.
4.3  Uji Asumsi KlasiK...........ccocovviiiiiiinnnnn. Error! Bookmark not defined.

Xi Politeknik Negeri Jakarta



eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

undede )ynjuaq wejep 1ui sijn} eA1ey Yyninjas neje ueibeqas yelueqiadwasw uep uejwnwnbusaw buese|iq °z
ejie)jer 1363 yiuylijod 1efem Buek uebunuada)j ueyibniaw yepn uedinbuad 'q

*yejesew hjens uenefun neje y131 uesijnuad ‘uesode] uesjinuad ‘yejwjl eiey uesjinuad ‘ ueniuad ‘ueyipipuad uebupuaday ynjun eAuey uediynbuad ‘e

X
v
=
0
©
~*
8

ar
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
1
-
=.
o
x
E.
x
=
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=}
Q
=
-t
T
w
(1)
o
o
Q
o
=
o
-
o
c
[’
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
~
(=3
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
o
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
(=
-
=
o
=
(7}
S
3
o
[}
-

4.3.1 Uji Normalitas.........ccccoovvvninniinnnenn, Error! Bookmark not defined.
4.3.2 Uji Multikolinearitas...............ccccvenee.e. Error! Bookmark not defined.
4.3.3 Uji Heteroskedastisitas............cc.cceu..... Error! Bookmark not defined.
4.4 Uji Regresi Linear Berganda................ Error! Bookmark not defined.
4.5 Hasil Uji HIpotesis..........ccooovviviinnennnn. Error! Bookmark not defined.
4.5.1 Hasil Uji Parsial (Uji T) ...ccoeevenieennene Error! Bookmark not defined.
4.5.2 Hasil Uji Simultan (Uji F).........coc....... Error! Bookmark not defined.

4.5.3 Uji Koefisien Determinasi (Uji-R?).....Exror! Bookmark not defined.

4.6 Analisis dan Pembahasan Penelitian...Errorl.Bookmark not defined.

4.6.1 Pengaruh Kualitas-Pelayanan terhadap Pengambilan-Keputusan Kredit
Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian.Error! Bookmark  not
defined.

4.6.2 Pengaruh: Kepercayaan Nasabah terhadap Pengambilan Keputusan
Kredit Cepat Amani(KCA) pada PT Pegadaian.Error! Bookmark not
defined.

4.6.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah terhadap
Pengambilan Keputusan Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT

Pegadaian. ....eieeiseessesseesseessesioessnnssesios Error! Bookmark not defined.

BAB Y PENUTUP ..ot iiine e aihiasne e danen e danasseesanns e snnanessesnassessenns 69
5.1 KESIMPUIAN ..o iitiiunesreneasiiiieanne e sescdaesseessedinesseessianaesseesnaansesnasteeseenns 69

5.2 Saran... ST ... . A AN . E..... 70
DAFTAR PUSTAKA . ettt iteitiasasesneneeneesasifesnan e e sibanneseesedinnsee e faaasassessenns 72
LAMPIRAN ... .o iieaeenaansassessessessesss st it ananaassen e sessiinnaseessesadhnnssessesdansassasseesenns 75

Xii Politeknik Negeri Jakarta



eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

undede j}njuaq wejep 1ul sijn} ef1e)y ynin|as neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uejwnwnbusw buese|iq ‘'z

ejie)jer 1363 yiuylijod 1efem Buek uebunuada)j ueyibniaw yepn uedinbuad 'q

*yejesew hjens uenefun neje y131 uesijnuad ‘uesode] uesjinuad ‘yejwjl eiey uesjinuad ‘ ueniuad ‘ueyipipuad uebupuaday ynjun eAuey uediynbuad ‘e

X
v
=
0
©
~*
8

ar
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
1
S,
;.
®
x
E.
x
=
®
Q
D
=.
S
o
x
3
q
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=}
Q
=
-t
T
w
(1)
o
o
Q
o
=
o
-
o
c
[’
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
~
(=3
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
Q
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
(=
-
=
o
=
(7}
S
3
o
[}
-

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Jenis Lembaga Keuangan Bukan Bank di Indonesia..............c.ccceevneeane. 2
Tabel 1.2 Perbandingan Jumlah Rekening Aktif Produk Gadai .............cccccevveennns 3
Tabel 1.3 Data Jumlah Nasabah PT Pegadaian Periode 2019 - 2023.............coc..... 6
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..............coovevenee. Error! Bookmark not defined.
Tabel 3.1 Skor Kepentingan Tiap Indikator Likert Error! Bookmark not defined.
Tabel 3.2 Variabel Penelitian.................omtit Error! Bookmark not defined.
Tabel 3.3 Tingkat Reliabilitas Alpha‘Cronbach.....Error"Bookmark not defined.
Tabel 4.1 Gambaran Distribusiltem Kualitas PelayananError!.Bookmark not
defined.

Tabel 4.2 Gambaran Distribusi Item Kepercayaan NasabahError! Beokmark not
defined.

Tabel 4.3 Gambaran Distribusisitem Pengambilan KeputusanError!  Bookmark
not defined:

Tabel 4.4 Hasil Uji ValiditaS.....cccooeenvoovveveeciene Error! Bookmark not defined.
Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas.................. e Error! Bookmark not defined.
Tabel 4.6 Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov TestError! Bookmark not
defined.

Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolinearitas .«............... Error! Bookmark not defined.
Tabel 4.8 Hasil Uji GlejJser ........................attene.. Error! Bookmark not defined.
Tabel 4.9 Hasil Uji Regresi Linear Berganda........: Error! Bookmark not defined.
Tabel 4.10 Hasil Uji Parsial (Uji T) ... Error! Bookmark not defined.
Tabel 4.11 Hasil Uji Simultan (Uji F)....cmmmn: Error! Bookmark not defined.

Tabel 4.12 Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R>)Error!” Bookmark  not
defined.

Xiii Politeknik Negeri Jakarta



eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

g
v
(1]
=}
Q
o
-7
T
o
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
Q
=
o
=
=
[}
T
[}
=
o=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
o
Al
[
-
v
oL
-
(1)
=
2,
==
=
[
Q
o
—
e
o
=
o
-
-
o

N
) o
S o
s 3
= Q
Qe s
35S
= =1
=
E]
3 <
c Q
s
233
(Y c
E x
2§ 7
3 >%8
3 =
m '-.-
=
3 38¢
B e 5
o
&k
E) o
S 2s
< B
® 9 3
o
9 QP
Q S
9 o
3 =
o o
o =
c °
wn o
) S
c =
21
= 3
223
- -
< <
o 2
= =
< 3
= =
£
2. °
o S
S =
m —
3 £
o =
s 3
z ¢
')
~ >
5 ©
s B
° -
c s
= @
Q
-
=
)
S
=
o
3
[
o
3.
(Y
[
Q
S
w
=
Y]
g
3
')
w
D
()
=

X
v
=
0
©
~*
8

ar
m
x
0
©
-+
Y
é.
;
1
-
=.
o
x
E.
x
=
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=}
Q
=
-t
T
w
(1)
o
o
Q
o
=
o
-
o
c
[’
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
~
(=3
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
o
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
(=
-
=
o
=
(7}
S
3
o
[}
-

DAFTAR GAMBAR
Gambar 1.1 Data Penyaluran Kredit PT Pegadaian Periode 2019 —2023.............. 5
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran...........ccccoceevene. Error! Bookmark not defined.

Gambar 4.1 Kriteria Responden Berdasarkan Jenis KelaminError! Bookmark
not defined.

Gambar 4.2 Kriteria Responden Berdasarkan UsiaError! Bookmark not defined.
Gambar 4.3 Kriteria Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir.............. Error!
Bookmark not defined.

Gambar 4.4 Kriteria Responden Berdasarkan PekerjaanErrorl. “Bookmark not
defined.

Gambar 4.5 Kriteria’Responden Berdasarkan Pendapatan per Bulan...........: Error!
Bookmark not defined.
Gambar 4.6 Kriteria Responden Berdasarkan Jumlah Transaksi KCA ......... Error!
Bookmark not defined.
Gambar 4.7 Grafik Normal Probabtlity Plot.......... Error! Bookmark not defined.

Gambar 4.8 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas ....Error! Bookmark not defined.

% Politeknik Negeri Jakarta



76
77
83
87
... 89

Politeknik Negeri Jakarta

—_
z mmmm V“.l-Tl
o SR —F—D“HK
Q R
2 i TE
S i) — :
x gl -l O
L g iiiES
- X I I o
s ne I8 e OE
m S8 igXdo

= f—— ()

.mdmmmmm PN U

bmmuugm

Eoc 22 0=

DS~ ===

858235530

£E52828%2

OX¥+-IITICT

A6

c cc c CcC C C

gcsgsgsSgS g

5833838338

EEEEEEE

M @ @ @© @© © ©

R [ [ [ [ [ |

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

g
v
(1]
=}
Q
o
-7
T
o
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
Q
=
o
=
=
[}
T
[}
=
o=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
o
Al
[
-
v
oL
-
(1)
=
2,
==
=
[
Q
[}
—
e
o
=
o
-
-
o

N
) o
S o
s 3
= @
Qe s
35S
2985
g2 g
=]
3 <
c Q
s
233
(y c
5 x
~
o &
3%
3 >
m '—’-
=
3 38¢
B e 5
= ©
o
553
S 2s
~2 5
® 9 3
on
9 QP
Q S
o o
S =
9 o
8 P>
c °
w m
) S
e 2 £
< =
c 2
o> 25
2273
- -
< <
o Q
=, =
c 93
= 5
£
3. °
o S
S £
m —
3 £
o
s 3
z ¢
')
~ >
5 T
s B
° -
& S
= w
Q
=
=
=
=
~
o
-+
o
[
o
3.
O
[
Q
=
w
=
O
Cad
s
=
')
w
o
()
s

X
v
=
0
©
~*
8

ar
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
1
S,
;.
®
x
E.
x
=
®
Q
D
=.
S
o
x
3
q
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=}
Q
=
-t
T
w
(1)
o
o
Q
o
=
o
-
o
c
[’
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
~
(=3
=
3
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
Q
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
(=
-
=
o
=
(7}
S
3
o
[}
-

BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perekonomian Indonesia menunjukkan tanda-tanda pemulihan pasca-
kemerosotan akibat pandemi. Sistem keuangan memegang peranan penting dalam
perekonomian dengan memfasilitasi. redistribusi dana.dariwentitas yang surplus
kepada entitas yang mengalami defisit (OJK, 2024). Dalam sistem keuangan,
lembaga keuangan memiliki peran yang sangat penting, yaitu sebagai.penggerak
utama dalam menghimpun dana.masyarakat (Mahardika, 2015). Menurut undang-
undang Nemor 14 Tahun 1967 Pasal 1 huruf b, lembaga keuangan adalah semua
badanyang melalui kegiatan-kegiatannya dibidang keuangan, menarik uang dari
dan menyalurkan ke dalam-masyarakat. Secara umum, lembaga keuangan dapat
dikelompokkan dalam 2 bentuk yaitu.bank dan bukan bank. Lembaga keuangan
perbankan maupun non perbankan, memiliki tujuan yang sama vyaitu untuk
menghimpun dana dari masyarakat dan-menyalurkan dana publik melalui operasi
sektor keuangan seperti transmutasi aset (assets transmutation), likuiditas
(liquidity), dan alokasi pendapatan (income allocation) dan transaksi (transaction).
Bank melakukan berbagai kegiatan termasuk membuka rekening investasi, catatan
keuangan, penyimpanan, pembayaran kartu kredit, dan administrasi penyimpanan
langsung. Sementara itu, kegiatan lembaga keuangan non-bank berfokus pada
kegiatan seperti penjualan saham, penyaluran kredit, dan investasi modal.

Jenis lembaga keuangan bukan bank terdiri‘dari lembaga asuransi, lembaga
pembiayaan, lembaga dana pensiun dan lembaga jasa keuangan lainnya atau
lembaga keuangan khusus. Lembaga keuangan khusus didirikan dengan tujuan
untuk melaksanakan.tugas dan peran tertentu, yang sering dikaitkan dengan upaya
untuk mendukung inisiatif pemerintah yang bertujuan untuk meningkatkan
kesejahteraan masyarakat. Lembaga keuangan ini meliputi lembaga pembiayaan
ekspor Indonesia, pegadaian, lembaga penjaminan, perusahaan pembiayaan
perumahan sekunder, dan lembaga keuangan mikro. Berikut ini disajikan jumlah

lembaga keuangan di Indonesia.

1 Politeknik Negeri Jakarta
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Tabel 1.1 Jenis Lembaga Keuangan Bukan Bank di Indonesia

Jenis Lembaga Keuangan Jumlah/Unit
Lembaga Keuangan Mikro 242
Lembaga Pembiayaan 209
Dana Pensiun 201
Asuransi 150
Pergadaian 122
Financial Technology 102
Lembaga Penjamin 22

Sumber: Statistik Lembaga Keuangan 2022/2023 Volume 25 (2024)

Pada tabel 1.1 menunjukkan jumlah lembaga keuangan bukan bank di
Indonesia, dengan berbagai jenis dan_banyaknya jumlah lembaga keuangan
tersebut, setiap perusahaan harus memiliki strategi dalam menjalankan bisnisnya.
Terdapat 122 unit lembaga pergadaian di Indonesia, yang berarti bahwa lembaga
pergadaian harus bersaing untuk mempertahankan bisnis_dengan meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah.

Menurut Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 31/POJK.05/2016 tentang
Usaha Pergadaian, definisi_usaha pergadaian adalah®segala usaha menyangkut
pemberian pinjaman dengan jaminan barang bergerak, jasa titipan, jasa taksiran,
dan/atau jasa lainnya, termasuk yang diselenggarakan berdasarkan prinsip syariah.
Tujuan utama usaha pergadaian adalah memberikan bantuan dana cepat untuk
pengembangan usaha dan kebutuhan tak terduga melalui kredit, pembiayaan
berbasis gadai, dan jasa fidusia. Kegiatan usaha pergadaian yang tercantum dalam
POJK adalah melaluipenyaluran dana kredit dengan agunan berdasarkan ketentuan
peraturan gadai, penyaluran dana“tunai-dengan.agunan-berdasarkan perjanjian
fidusia, pelayanan jasa penitipan barang berharga, pemberian jasa penilaian, dan
kegiatan di luar pegadaian seperti memperoleh penghasilan melalui komisi (fee-
based income).

PT Pegadaian sebagai salah satu lembaga keuangan bukan bank dan merupakan
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) pertama yang bergerak di bidang usaha gadai,

memiliki tujuan untuk menyalurkan dana kepada masyarakat, khususnya

Politeknik Negeri Jakarta
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masyarakat kelas bawah, dengan prosedur yang sederhana. Penyaluran dana
tersebut, diharapkan dapat dimanfaatkan masyarakat untuk meningkatkan jumlah
produksi pada usahanya, melakukan kegiatan investasi, dan memenuhi kebutuhan
konsumtif masyarakat. Kehadiran PT Pegadaian juga diharapkan dapat mencegah
maraknya lembaga keuangan informal yang pada umumnya akan merugikan
masyarakat, seperti rentenir.

Saat ini kredit sudah menjadi-hal yang biasa, terutama bagi.masyarakat yang
memerlukan dana. Kredit dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan.sehari-hari
atau untuk membiayal operasional usaha (Harahap dan Affandi, 2023). PT
Pegadaian menyalurkan kredit berupa gadai dan fidusia, yang menawarkan
berbagai-layanan yang terkait dengan proses gadai barang berharga. Salah satu
produk Kkredit PT Pegadaian yaitu Kredit Cepat Aman (KCA). Produk Kredit Cepat
Aman (KCA) merupakan penyaluran pinjaman berdasarkan hukum gadai dengan
prosedur pelayanan yang mudah, cepat, dan aman dengan barang jaminan yang
menjadi agunan berupa perhiasan emas/permata, logam mulia, kendaraan bermotor,
barang elektronik, kain, jam tangan, tas, hingga.alat rumah tangga (Pegadaian
2022). Berikut ini disajikan data perbandingan rekening aktif produk gadai PT
Pegadaian.

Tabel 1.2 PerbandinganJumlah Rekening Aktif Produk Gadai

Tahun Jenis Produk (Unit)
Gadai KCA Krasida Gadai Efek
2019 9.717.751 134.018 38
2020 9.470.002 127.707 102
2021 8.959.472 151.333 145
2022 9.130.150 174.451 155
2023 9.246.331 200.813 174
Total 46.523.706 788.322 614

Sumber: Laporan. Tahunan PT Pegadaian

Berdasarkan tabel 1.2 menunjukkan perbandingan jumlah rekening aktif
nasabah produk gadai periode 2019 — 2023, produk Kredit, Cepat, Aman (KCA)
memiliki jumlah rekening aktif paling banyak diantara produk gadai yang lain. Dari
data tersebut menunjukkan bahwa, produk Kredit Cepat Aman (KCA) yang
memberikan proses penerimaan lebih cepat dibandingkan dengan produk kredit lain

sangat diminati oleh masyarakat, terutama bagi masyarakat yang membutuhkan
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dana dalam jumlah yang tidak terlalu besar namun membutuhkannya dengan
segera.

Saat melakukan kegiatan penyaluran kredit tersebut, PT Pegadaian menghadapi
tantangan berupa pertumbuhan lembaga pergadaian swasta di Indonesia. Saat ini
pertumbuhan lembaga pergadaian swasta semakin pesat yakni mencapai 129
lembaga pergadaian swasta konvensional berizin. “Hal tersebut membuat PT
Pegadaian terus berinovasi terhadap sejumlah produk dan layanan, yang bertujuan
untuk memberikan kemudahan dan nilai tambah berupa kepercayaan kepada
nasabah untuk menghadapi persaingan dengan lembaga pergadaian swasta lainnya.
Tantangan lain.yang dihadapi adalah persaingan dalam, memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus dapat membuat
pelanggan puas dengan memberikan pelayanan yang baik, karena perusahaan harus
mampu mempertahankan posisinya dalam persaingan yang semakin Ketat (Saputra,
2013).

Kualitas layanan mengacu pada tingkat keunggulan tertentu yang ditetapkan
oleh perusahaan atau organisasi untuk memenuhi harapan dankeinginan konsumen.
(Agustin dkk. 2022). Pelayanan yang baik pada suatu-perusahaan akan bermanfaat
bagi pelanggan dan akan berdampak pada kepercayaan pelanggan.

Dalam menjalankan bisnisnya, PT Pegadaian’ memberikan layanan gadai
memiliki ‘nilai kolaborasi, kepercayaan, dan transparansi. PT Pegadaian telah
mengembangkan usahanya . dengan “menyediakan layanan gadai mikro yang
ditujukan untuk individu yang mengalami kesulitan keuangan. Pada tahun 2023 PT
Pegadaian mencatat adanya ' pertumbuhan penyaluran pembiayaan gadai.
Penyaluran gadai tersebut dengan barang jaminan berupa emas.Barang jaminan
emas masih mendominasi_portofolio sebagai barang jaminan yang.digadaikan.
Pembiayaan gadai yang disalurkan.perusahaan tumbuh sekitar.8%sampai 9% year
onyear (YoY) menjadi Rp 50 triliun (Ferdianto, 2024). Pertumbuhan tersebut dapat

dilihat dari data penyaluran kredit berikut ini.
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Data Penyaluran Kredit PT Pegadaian 2019-2023

220.000.000 205.200.709

200.000.000
179.756.935
180.000.000
160.000.000
140.000.000
120.000.000

100.000.000

Pinjaman yang Diberikan
(dalam jutaan Rupiah)

80.000.000
60.000.000 — 90.366.150 54.696.744 43 961730

40.000.000
2019 2020 2021 2022 2023

Tahun

Gambar 1.1 Data Penyaluran Kredit PT Pegadaian Periode 2019 — 2023
Sumber: Laporan Tahunan PT Pegadaian

Berdasarkan data grafik 1.1 diketahui bahwa penyaluran kredit pada PT
Pegadaian mengalami fluktuasi, dapat dilihat bahwa pada tahun 2021 penyaluran
kredit'-mengalami penurunan 10,48% dan pada-dua tahun berikutnya penyaluran
kredit terus mengalami peningkatan.

Pada tahun 2020, PT Pegadaian melakukan normalisasi gerai sebanyak 220
gerai Pegadaian di seluruh Indonesia. Perubahan normalisasi tersebut dilakukan
untuk lebih- mengembangkan layanan dan membuat nasabah lebih nyaman saat
bertransaksi di outlet. Normalisasi gerai akan difokuskan pada desain, aksesibilitas,
interaksi, serta fungsi ruang yang lebih fleksibel dan nyaman. Perubahan gerai
dilakukan untuk lebih mengembangkan citra merek, gerai PT Pegadaian menjadi
lebih kekinian dan mendapatkan pangsa pasar nasabah baru.melalui desain
bangunan yang lebih kekinian dan-elegan..Desain.lokasi-baru dan lama yang lebih
kekinian dan elegan menjadi pembeda satu sama lain. Terdapat ruang untuk layanan
khusus bagi nasabah prioritas dan ruang untuk sales relationship officer. Selain itu,
akan dilakukan perubahan desain dan kualitas material yang lebih baik dari yang
diharapkan, serta penyesuaian terhadap new normal dalam layanan nasabah, seperti

penggunaan sekat akrilik pada meja dan konter transaksi, tempat duduk terpisah
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yang dapat disesuaikan dengan jarak, serta tempat cuci tangan dan hand sanitizer
(Nurhidayat, 2020).

Tabel 1. 3 Data Jumlah Nasabah PT Pegadaian Periode 2019 - 2023

Tahun | Jumlah Nasabah | Persentase Kenaikan
2019 13.857.848 -
2020 16.927.596 22,15%
2021 19.669.037 16,20%
2022 21.856.948 11,12%
2023 24.400.000 11,63%

Sumber: Laporan Tahunan PT Pegadaian

Besarnya jumlah nasabah, menunjukkan kepercayaan.masyarakat yang tinggi
pada PT Pegadaian begitupun sebaliknya. Pada tabel 1.3 diketahui selama lima
tahun terakhir, jumlah nasabah mengalami peningkatan. Berdasarkan data tersebut
tentu ada berbagai faktor yang menyebabkan kenaikan jumlah nasabah secara
signifikan. Kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah dapat menjadi faktor yang
kemungkinan menjadi penyebab kenaikan jumlah nasabah PT Pegadaian. Oleh
karena itu, perlu mencari tahu lebih lanjut mengenai faktor-faktor tersebut.

Dalam upaya meningkatkan pelayanan kepada nasabah PT Pegadaian kantor
cabang Salemba, menerima segala saran dan keluhan melalui portal pengaduan
pegadaian di website Monitoring dan Evaluasi (MONEV). Pada periode tahun 2020
— 2022 terdapat delapan keluhan yang disampaikan oleh nasabah. Selanjutnya,
terdapat keluhan yang ditujukan pada kantor UPC, keluhan tersebut berupa sisa
hasil barang lelang yang tidak dapat diperpanjang pada masa pandemi. Dengan
adanya keluhan tersebut pihak manajemen PT Pegadaian menyampaikan
permohonan maaf atas ketidaknyamanan yang dialami oleh nasabah (Henry; 2021).

Berdasarkan hasil temuan yang.dilakukan oleh Huda, Sukidin, dan Wahyuni
(2019), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan-secara signifikan mempengaruhi
keputusan nasabah dalam pengambilan kredit. Selain itu, penelitian mereka
menunjukkan bahwa prosedur kredit dan suku bunga juga merupakan faktor yang
berpengaruh dalam membentuk keputusan nasabah terkait pengambilan kredit.
Sedangkan menurut hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Cahya dkk. (2021)
menyebutkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian.
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Pada variabel kepercayaan, menurut Diza, Moniharapon, dan Ogi (2016)
menyebutkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen. Penelitian tersebut berbeda dengan hasil
penelitian dari Mawey, Tumbel, dan Ogi (2018) yang menunjukkan bahwa
kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penyebab
adalah karena nasabah yang memiliki~kepercayaan ‘dengan produk perusahaan
belum berarti mereka merasa puas-dengan produk tersebut; sehingga kepercayaan
bukan menjadi alasan nasabah merasa puas.

Berdasarkan .uraian latar belakang masalah yang telah dijelaskan.diatas,
penulis termotivasi untuk membuat penelitian terkait dengan kualitas pelayanan dan
kepercayaan terhadap kredit pada PT Pegadaian dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Kepercayaan Nasabah' Terhadap Pengambilan Keputusan
Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT Pegadaian”.

1.2 Rumusan Masalah

Dalam proses penyaluran dana ke masyarakat terdapat beberapa faktor penting
diantaranya adalah mengenai kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah. PT
Pegadaian berkomitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan sesuai harapan
nasabah/debitur dan senantiasa memenuhi hak-hak nasabah/debitur secara
konsisten (Pegadaian, 2023).

Dalam menciptakan strategi.dan. komitmen tersebut, PT Pegadaian masih
mendapatkan keluhan nasabah,. yaitu..mengenai. bukti fisik lelang barang dan
kualitas pelayanan yang diberikan kantor UPC. Karyawan kantor UPC tidak
memberikan “bukti transaksi yang diminta oleh nasabah melainkan hanya
memberikan foto excel yang berisi daftar barang lelang dan tidak bisa bertransaksi
karena kendala operasional dari-kantor pusat.

Faktor lain adalah adanya perbedaan“hasil“dari penelitian terdahulu, yang
diteliti oleh Huda dkk. (2019) dan Cahya dkk. (2021) menunjukkan hasil yang
berbeda di setiap penelitiannya pada variabel kualitas pelayanan. Lalu, menurut
Diza dkk. (2016) dan Mawey dkk. (2018) menunjukkan hasil yang berbeda di setiap
penelitian pada variabel kepercayaan pelanggan.
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Berdasarkan penjelasan latar belakang dan fenomena yang terjadi, maka
penulis tertarik untuk meneliti variabel tersebut. Pada penelitian ini penulis
membatasi masalah pada kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah karena kedua
variabel tersebut merupakan hal yang sangat penting dan diperhatikan oleh nasabah

ketika akan melakukan transaksi kredit pada kantor cabang PT Pegadaian.

1.3 Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah penelitian.di atas, maka

pertanyaan yang dibuat pada penelitian ini-adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanarpengaruh kualitas pelayanan terhadap pengambilan keputusan
Kredit.Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian?

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan nasabah terhadap pengambilan keputusan
Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian?

3. Bagaimana kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah secara simultan
berpengaruh terhadap pengambilan keputusan Kredit Cepat Aman (KCA) pada
PT Pegadaian?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan; maka penelitian ini

memiliki tujuan sebagai berikut:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap
pengambilan keputusan Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian.

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepercayaan nasabah terhadap
pengambilan keputusan Kredit Cepat. Aman (KCA) pada PT Pegadaian.

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan
nasabah secara simultan terhadap pengambilan keputusan Kredit Cepat Aman
(KCA) pada PT Pegadaian.

1.5 Manfaat Penelitian

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat beberapa pihak
antara lain:
1. Bagi Penulis

Penelitian ini berperan sebagai alat untuk meningkatkan kemampuan dan

keterampilan dalam berpikir secara ilmiah agar dapat memperoleh pemahaman
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yang mendalam dalam menghadapi permasalahan yang serupa di masa depan,
terutama yang berkaitan dengan kualitas layanan dan kepercayaan nasabah.

no

Bagi PT Pegadaian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu kontribusi praktis untuk
menjalankan kegiatan bisnisnya serta dapat dimanfaatkan sebagai salah satu
bentuk prospek untuk mendorong perkembangan baru dalam bidang pelayanan
yang diberikan sehingga-kepercayaan nasabah tetap.terjaga dan keluhan
mengenai transaksi nasabah dapat dibatasi serta mutu pelayanan dapat
ditingkatkan sehingga dapat berpengaruh terhadap penyaluran kredit.oleh PT
Pegadaian.

3.

Bagi Politeknik Negeri Jakarta

Temuan dari penelitian ni diharapkan akan menambah pustaka sebagai
referensi peneliti berikutnya dan mendukung penerapan praktis dari teori-teori
yang dipelajari dalam lingkungan akademis.

4. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman mengenai
variabel yang telah diteliti, serta dapat.menambah referensi-untuk penelitian

lain dengan permasalahan sejenis.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan bertujuan untuk memberikan gambaran secara garis
besar mengenai pembahasan yang ada pada skripsi ini sehingga mempermudah
pemahaman pembaca. Sistematika penulisan terdiri dari lima bab yang setiap bab
saling berhubungan, sebagai berikut:

Bab I, Pendahuluan. Dalam bab ini menjelaskan latar belakang kontekstual dari
masalah ini, dengan fokus padatantangan yang terkait dengan.variabel independen
untuk mendukung pokok bahasan yang“dipilih.”"Rumusan masalah memuat
pertanyaan-pertanyaan yang menjadi landasan penelitian selanjutnya. Sistematika
penulisan, yang memberikan gambaran khusus tentang setiap bab yang akan
dimasukkan dalam penelitian, dan tujuan penelitian, yang meliputi harapan dan
manfaat penelitian ini bagi berbagai pihak.

Politeknik Negeri Jakarta
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10

Bab Il, Tinjauan Pustaka. Dalam bab ini, menyajikan teori dan penelitian
sebelumnya yang terkait dengan penelitian ini, kerangka pemikiran, dan hipotesis.

Bab I1I, Metodologi Penelitian. 1. Bagian ini menguraikan metodologi
penelitian yang digunakan, subjek penelitian, teknik pengumpulan data, jenis data,
serta lokasi dan prosedur pengumpulan data, beserta metode analisis data.

Bab IV, Hasil Penelitian dan Pembahasan.. Dalam bagian ini, data yang
diperoleh diproses dan dianalisis, diikuti dengan penyajian hasil‘dalam bentuk tabel
dan grafik, disajikan secaraargumentatif, didukung oleh perbandingan dengan hasil
penelitian sebelumnya. Selain itu, bagian ini.memberikan penjelasan tentang.hasil
pengujian hipotesis.

BabV, Simpulan dan Saran. Bab ini menguraikan simpulan yang diambil dari
hasil:pengolahan data. Selain itu, bab ini juga berisi rekomendasi yang diberikan

kepada pihak-pihak terkait.
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5.1

BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap nasabah PT Pegadaian

dengan domisili Jakarta Pusat mengenai dampak kualitas layanan dan kepercayaan

nasabah terhadap Kredit Cepat” Aman (KCA) pada PT Pegadaian, dapat

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1.

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap pengambilan
keputusan./Apabila kualitas,pelayanan yang diberikan PT Pegadaian semakin
meningkat, maka dapat mempengaruhi pengambilan keputusan nasabah untuk
melakukan Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian. Dari indikator
secara keseluruhan; PT Pegadaianmemiliki Kualitas pelayanan yangbaik, yang
dapat dilihat dari gambaran distribusi pernyataan item, pada dimensi keandalan
karyawan dalam melayani nasabah. dengan persentase 87% dan gedung kantor
yang bersih, nyaman, serta memiliki fasilitas yang memadai. Meskipun
keseluruhan pelayanan sudah baik, akan tetapi masih terdapat penilaian rendah
pada dimensi empati dengan persentase 83%, persentase tersebut paling rendah
dibandingkan dengan dimensi pernyataan lainnya yang diajukan kepada
nasabah, karena nasabah merasa ada kekurangan pada karyawan yang belum
memahami keinginan nasabah-dan-mengutamakan kepentingan nasabah.

Variabel kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap pengambilan
keputusan. Apabila kepercayaan nasabah yang diberikan kepada PT Pegadaian
semakin ‘meningkat, maka dapat mempengaruhi pengambilan keputusan
nasabah untuk melakukan Kredit Cepat Aman (KCA) pada PT Pegadaian. Dari
indikator secara.keseluruhan, PT:Pegadaian-memiliki kepercayaan.nasabah
yang baik, hal tersebut dapat dilihat dari gambaran distribusi item pernyataan,
pada dimensi probabilitas subjektif dari ketergantungan yang memiliki
persentase 86,40%, di mana pada dimensi tersebut nasabah bersedia kepada PT
Pegadaian untuk mengikuti seluruh rangkaian transaksi Kredit Cepat Aman

(KCA) secara langsung pada kantor PT Pegadaian, yang artinya nasabah

69 Politeknik Negeri Jakarta
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percaya prosedur tersebut dilakukan untuk mempermudah proses transaksi.
Tetapi, penilaian terendah terletak pada dimensi kesediaan untuk bergantung
yang memiliki persentase 81,40%, dikarenakan nasabah belum bersedia untuk
menerima segala risiko yang mungkin akan terjadi pada saat melakukan
transaksi Kredit Cepat Aman (KCA).

Kualitas pelayanan dan kepercayaan.nasabah.berpengaruh positif dan
signifikan secara simultan, terhadap pengambilan keputusan Kredit Cepat
Aman (KCA) pada PT Pegadaian. Berdasarkan hasil koefisien determinasi,
pengambilan.keputusan Kredit Cepat. Aman (KCA) di PT Pegadaian
dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kepercayaan nasabah sebesar 42,20%,
dengan persentase kurang dari 50% tersebut membuat PT Pegadaian harus
melakukan inovasi terhadap kualitas pelayanan seperti meningkatkan
kompetensi karyawan atau dapat menambahkan fasilitas yang ada pada outlet,
sedangkan 57,80% pengambilan keputusandipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dibahas dalam penelitian ini. Hal ini- menunjukkan bahwa, variabel
Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah pada PT Pegadaian memegang
peranan cukup penting dalam peningkatan Pengambilan Keputusan untuk
transaksi Kredit Cepat Aman (KCA). Semakin.baik Kualitas Pelayanan yang
diberikan kepada nasabah, dan Kepercayaan-Nasabah kepada PT Pegadaian,
maka semakin tinggi pula tingkat Pengambilan Keputusan Kredit Cepat Aman
(KCA) pada PT Pegadaian.

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan, saran yang dapat diberikan

oleh peneliti adalah sebagai berikut:

Berdasarkan ‘hasil penelitian. yang. dilakukan menunjukkan bahwa_kualitas
pelayanan dan kepercayaan nasabah pada PTPegadaian berpengaruh sebesar
42,20%, dari hasil persentase tersebut PT Pegadaian dapat terus melakukan
peningkatan seperti melakukan sertifikasi kompetensi untuk karyawan yang
berhadapan langsung dengan nasabah, peningkatan fasilitas agar nasabah
merasa nyaman, dan terus meningkatkan kepercayaan nasabah dengan menjaga

data yang nasabah berikan pada saat bertransaksi.
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2. Pada penelitian selanjutnya, dapat melakukan eksplorasi terhadap variabel
lainnya untuk menganalisis pengaruhnya terhadap pengambilan keputusan
terkait Kredit Cepat Aman (KCA) di PT Pegadaian atau dengan objek lain,

seperti produk-produk yang dimiliki PT Pegadaian. Selain itu, penelitian ini
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hanya difokuskan pada nasabah PT Pegadaian yang berdomisili di wilayah
Jakarta Pusat, sehingga diharapkan .untuk. penelitian selanjutnya dapat
melakukan penelitian pada wilayah yang berbeda dan. menarik yang dapat
diteliti selanjutnya; seperti wilayah yang masih belum mengerti. mengenai
produk PT Pegadaian. Dengan demikian, diharapkan penelitian selanjutnya
dapat mengkaji berbagai topik menarik, seperti topik mengenai produk-produk

PT Pegadaian yang masih belum diketahui oleh kansumen.
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Bapak/Ibu/ Saudara Responden Penelitian

Perkenalkan saya Dinda Devi Suryani, mahasiswi tingkat akhirJurusan Akuntansi,
Program Studi Keuangan.dan Perbankan Terapan Politeknik Negeri Jakarta.
Sehubungan dengan penyelesaian skripsi yang-sedang saya lakukan dengan.judul
“Pengaruh .Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Nasabah Terhadap
Pengambilan Keputusan' Kredit Cepat Aman (KCA) Pada PT. Pegadaian®,

eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

saya.mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk dapat meluangkan waktu
dan ‘mengisi kuesioner dengan benar, agar informasi yang disajikan dapat
dipertanggungjawabkan. Informasiyang diterima dari kuesioner ini bersifat rahasia

dan saya menjamin kerahasiaan identitas responden dan hasil kuesioner tersebut.

Apabila terdapat informasi yang sekiranya kurang jelas dan ingin ditanyakan,
silahkan menghubungi peneliti melalui kontak di bawah ini:
E-mail:dinda.devisuryani.ak20@mhsw.pnj.ac.id

Whatsapp: http://wa.me/6285868970714
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Demikian yang ingin saya sampaikan, atas bantuan ketersediaan para responden
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Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner:
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Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan seksama
Dimohon agar menjawab setiap pernyataan yang terdapat dalam kuesioner
Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan apa yang Anda rasakan

Tidak ada jawaban yang benar atau salah dalam pernyataan ini

Pertanyaan Penyaringan‘(Sereening Question)

Apakah Anda merupakan nasabah PT Pegadaian yang berdomisili.di Jakarta
Pusat?

a. Ya

b. Tidak

Jika anda menjawab “Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya

Jika anda menjawab “Tidak” berhenti menjawab pertanyaan sampai di sini
dan terimakasih.

Apakah Anda pernah atau sedang melakukan transaksi Kredit Cepat Aman
(KCA) secara langsung pada outlet PT Pegadaian?

a. Ya

b. Tidak

Jika anda menjawab “Ya” silahkan lanjutkan-ke pertanyaan berikutnya

Jika anda menjawab “Tidak> berhenti menjawab pertanyaan sampai di sini

dan terimakasih.

. Pertanyaan Profile

Berikut adalah pertanyaan terkait profil responden. Diharapkan ‘untuk

menjawab setiap pertanyaan dengan jujur dan benar. Data yang diberikan pada
kuesioner ini akan digunakan.untuk kepentingan penelitian~dan akan dijaga

kerahasiaannya.

No. Keterangan Jenis Isian

NamalLengkap |

o Perempuan

Jenis Kelamin o Laki-LakKi
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eyeyer uabap Niuyasijod uizi edue)

undede j}njuaq wejep 1ul sijn} ef1e)y ynin|as neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uejwnwnbusw buese|iq ‘'z

VANV
LERELE

HINYILNOd

ejie)jer 1363 yiuylijod 1efem Buek uebunuada)j ueyibniaw yepn uedinbuad 'q

79

ar
o
: No. Keterangan Jenis Isian
~T g o 18— 23 Tahun
»O9x O 3 | Usia o 24 —-30 Tahun
252 3 ' o 31—40 Tahun
285 = o 41-50 Tahun
32~ B o SD/Sederajat
=8 9 o. SMPR/Sederajat
3= - . . SMA/Sederajat
5T (1] © J
g o § 4. | Pendidikan Terakhir o Diploma (D1 D2, D3)
s = o Sarjana (S1, D4)
gg' = o Pascasarjana (S2, S3).
TN o, Pelajar/Mahasiswa
32 O o PNS/ASN
52 = 5. | Pekerjaan o Karwayan Swasta
B g — o 'Wiraswasta
Sx 3 o  Lainnya (....)
52 & o" <Rp 1.000.000
> o o /Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000
§ & 6. | Pendapatan Per Bulan o Rp 5.000.000 — Rp 10.000.000
= 2. o Rp 10.000.000~ Rp 15.000.000
25 o« >Rp 15.000.000
E'S Berapa kali Anda pernah melakukan|{ o 1 kali
%% 7. | transaksi Kredit Cepat Aman (KCA) [ o 2 -5 kali
53 pada PT Pegadaian? o >5kali
=
% 2’ 8 No. Telepon/ E- wallet (digunakan
-;_;% . sebagai pengiriman hadiah) | e
'E 3 I11. Pertanyaan Indikator Penelitian
So
5% 1) Pilihlah jawaban yang Anda anggap paling sesuai pada pilihan yang disediakan.
=T
§ .‘F’; 2) Setiap pernyataan hanya membutuhkan satu.jawaban.
o o
% Z 3) Kriteria jawaban:
2% 1 = Sangat Tidak Setuju
5;3 2 = Tidak Setuju
;,-;' 3 = Ragu-ragu
Y]
= 4 = Setuju
5 5 = Sangat Setuju
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o Kaualitas Pelayanan (X1)
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No.

Pertanyaan

Skala

STS

TS | RG

SS

Menurut saya gedung kantor PT
Pegadaian bersih, nyaman, dan
memiliki fasilitas yang memadai.

Menurut saya PT Pegadaian‘memiliki
karyawan yang berpenampilan rapi,
bersih, wangi .dan: menarik saat
melakukan pelayanan.

Menurutsaya karyawan PT. Pegadaian
memahami kebutuhan nasabah dan
mengutamakan kepentingan nasabah.

Menurut saya karyawan PT Pegadaian
melayani sesuai dengan SOP yang ada
dan melayani dengan sepenuh hati.

Menurut saya karyawan PT Pegadaian
memberikan informasi yang
dibutuhkan secara terperinci
mengenai Kredit Cepat Aman (KCA).

Saya merasa bahwa PT Pegadaian
menangani masalah dan keluhan saya
mengenai produk Kredit Cepat Aman
(KCA) dengan segera.

Menurut saya karyawan PT Pegadaian
memiliki  kompetensi  profesional
sehingga saya merasa aman saat
melakukan transaksi Kredit Cepat
Aman (KCA)

e Kepercayaan Nasabah (X2)

No.

Pertanyaan

Skala

STS

TS | RG

SS

Trusting Belief (Persepsi Pihak yang Percaya)

Saya percaya bahwa PT Pegadaian
memberikan pelayanan sesuai dengan

L kebutuhan dan memberikan
pelayanan yang terbaik.
9 Saya percaya bahwa PT Pegadaian

dapat memenuhi kebutuhan nasabah

Politeknik Negeri Jakarta
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No.

Pertanyaan

Skala

STS

TS

RG

SS

dengan cepat, tanggap, dan tepat
waktu.

Saya percaya bahwa produk Kredit
Cepat Aman (KCA) dapat memenubhi
kebutuhan saya.

Saya percaya bahwa karyawan PT
Pegadaian menyampaikan.seluruh
informasi yang dibutuhkan mengenai
produk Kredit.Cepat Aman (KCA).

T

r

usting Intention (Niat Mempercayai)

Saya bersedia menerima,risiko yang
mungkin terjadi pada saat melakukan
transaksi Kredit Cepat Aman (KCA).

Saya bersedia untuk' memberikan
informasi _pribadi ___saya _yang
dibutuhkan saat melakukan transaksi
Kredit Cepat Aman (KCA).

Saya bersedia untuk —mengikuti
seluruh rangkaian transaksi Kredit
Cepat Aman (KCA) secara langsung
pada kantor PT Pegadaian.

Saya bersedia untuk memenuhi
permintaan yang diajukan selama
proses transaksi Kredit Cepat Aman
(KCA).

e Pengambilan Keputusan (Y)

No.

Pertanyaan

Skala

STS

TS

RG

SS

Saya memilth produk Kredit Cepat
Aman (KCA) karena sesuai dengan
kebutuhan saya.

Saya mendapatkan informasi
mengenai produk Kredit Cepat Aman
(KCA) dari media sosial dan sumber
terdekat (teman atau keluarga).

Saya melakukan evaluasi terhadap
beberapa produk dan layanan dari
perusahaan gadai swasta sebelum
memutuskan untuk menggunakan
produk dan layanan pada PT
Pegadaian.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
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19
22
19
24
19
18
20
22
21
20
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19
25
19

23
22
23
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21

Y.5
4
5
4
4
4
4
5
4
4
4
4
5
4
5
4
5
4

putusan

Y.4
4
5
4
4
5
4
4
4
3
4
4
4
4
5
3
5
4

Pengambilan Ke
Y.3
2
5
4
4
4
3
5
4
3
4
4
4
4
5
4
5
4

Y.2
4
5
5
4
4
4
5
2
4
4
5
4
4
5
4
5
3

Y.l
4
5
4
3
5
4
5
5
4
4
5
4
4
5
4
5
4

Total
X2
34
40
38
33
36
31
38
33
29
30
34
40
32
40
28
40
37

34
32

32

25
35

40

Kepercayaan Nasabah

X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2:6 | X2.7 | X2.8

TABULASI DATA RESPONDEN

Total
X1
28
33
29
31
32
30
32
29
28
25
30
32
28
31
28
32
30

33
26

31

24
26
32

Kualitas Pelayanan

X1.2 | X1.3 | X1.4 | X15 | X1.6 | X1.7

X1.1
4
5
4
5
5
4
5
4
4
3
5
5
4
5
4
5
5

Lampiran 3. Tabulasi Data

Rspdn
R1
R2
R3
R4
R5
R6
R7
R8
R9

R10
R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17

R18
R19
R20
R21
R22
R23
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Kepercayaan:Nasabah
X2.1 | X224 X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6| X2.7 | X2.8

26
28
35
24
20
28
29
26
34
29
24
28
32
27

Total
X1
30
33
32
33
22
31
29
32
35
30
30
35

Kualitas Pelayanan
X1.2 | X1.3 | X14 | X1.5 | X1.6 | X1.7

X1.1
4
3
4
5
3
5
4
5
3
4
5
4
4
5
4
5
5
3
4
5
5
4
5
4
4
5

Rspdn
R24
R25
R26
R27
R28
R29
R30
R31
R32
R33
R34
R35
R36
R37
R38
R39
R40
R41
R42
R43
R44
R45
R46
R47
R48
R49
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Kepercayaan:Nasabah
X2.1 | X224 X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6| X2.7 | X2.8

28
30
35
28
28
30
30
28
26
32
28
33
26

Total
X1
32
31
31
32
35
31
28
29
30
27
27
31
31

Kualitas Pelayanan
X1.2 | X1.3 | X14 | X1.5 | X1.6 | X1.7

X1.1
5
3
3
5
4
5
4
5
4
4
4
5
4
4
4
5
3
4
4
4
4
5
4
3
5
5

Rspdn
R50
R51
R52
R53
R54
R55
R56
R57
R58
R59
R60
R61
R62
R63
R64
R65
R66
R67
R68
R69
R70
R71
R72
R73
R74
R75
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29
35
35
36
34
34
34
32
34
35
40
18

Total
X2
33
35
40
40
31
27
31
35
40
38
30
32
32

Kepercayaan:Nasabah
X2.1 | X224 X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6| X2.7 | X2.8

28
25
32
29
33
35
34
28

Total
X1
26
31
30
32
29
31
31
31
33
33
25
29
32
31
31
31
22

Kualitas Pelayanan
X1.2 | X1.3 | X14 | X1.5 | X1.6 | X1.7

X1.1
4
1
3
5
4
5
4
4
5
5
3
5
5
4
4
3
3
5
5
5
4
3
5
5
3

Rspdn
R76
R77
R78
R79
R80
R81
R82
R83
R84
R85
R86
R87
R88
R89
R90
R91
R92
R93
R94
R95
R96
R97
R98
R99

R100
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cz3 @
i
593 ==
E - ampiran 4. Hasil Uji Instrumen
= A.Uji Validitas
v =z g5 Y
A .
) -+
0 o9 Q i
ExT s : 1) Kualitas Pelayanan (X1)
T o OJ == 3
o9 = 3 g o) -
ﬁ..g @ Elﬂ g = Correlations
= z 5 % S o - ®11 %12 %13 ®1.4 *1 6 *16 ®7 *1
=
on g g g - ¥11  Pearson Corelation 1 490" 482" 674" 874" 5727 6407 838"
: .
%Lﬂ 5 @ (o) Sig. (2-tailed) 028 031 001 001 008 .002 <,001
s. c g 5 =—. N 20 20 20 20 20 20 20 20
§§ g_ E 'E o ¥12  Pearson Corelation 430 1 414 579" 356 (- 580" 750"
*3 =i g = Sig. (2-ailed) 028 089 007 123 <001 006 =001
> 3 S5 = N 20 20 20 20 20 20 20 20
ZN D co R ¥1.3  Pearson Correlation 182" f ” .
3 S 2cs = 414 1 375 545 429 570 728
= o i
= g_ = F = Sig. (2-ailed) 031 069 103 013 059 008 =001
=.= = = mZ N 20 20 20 20 20 20 20 20
FB g g 9’ %14 Pearson Corelation &747 5797 375 1 762" 385 428 7527
50 =, g. g nm Sig. (2-tailed) 001 o7 103 <,001 094 061 <,001
:!"-g % g g =5 : N 23 20 20 20 20 20 20 20
95 o S = \ ¥1.5  Pearson Corrzlation 674 356 545 762" 1 385 426 7527
E‘ 3 -g E [Y) Sig. (2-tailed) 001 123 013 <,001 094 061 <,001
=
g 5 as_ - N 20 20 20 20 20 20 20 20
i g == 9‘ ¥1.6  Pearson Cormelation 572" 6817 429 385 385 1 689" 768"
; =5 ;?‘ g Sig. (2-tailed) 008 <001 059 094 084 <,001 <001
3 ~§ gﬁ N 20 20 20 20 20 20 20 20
LR g ‘-U E ¥1.7  Pearson Corelation 6407 580" 570" 426 426 699" 1 819"
3 < g = Sig. (2-tailed) 002 006 009 061 061 <001 <,001
— 1:. N 20 20 20 20 20 20 20 20
S =3 X1 Pearson Correlation 838" 750" 728" 7527 752" 768" 819" 1
= .
g’ = g 3 Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
- 2{:% N 20 20 20 20 20 20 20 20
7R s * Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed)
1 % g 3 ** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
€5 =
= =m
)
cC xo03
= 0
=258 2) Kepercayaan Nasabah (X2
P 5
S 5=E
< Correlations
s =93
y =% x22 X2.3 X2.4 X2.5 X26 x2.7 %28 x2
E nx; ig ¥2.1  Pearson Correlation 1 684" 505 414 480" 326 876 361 727"
= -
@ 2 g_n- Sig. (2-tailed) <,001 023 070 032 161 001 118 <,001
-
5 3 :U o N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
;: o ® = ¥2.2  Pearson Correlation 6847 1 518" 368 342 21 857 391 8917
o g % Sig. (2-tailed) <,001 019 110 140 371 002 088 <,001
—
= E 2 N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
3 g .,'<b ¥2.3  Pearson Correlation 505 518" 1 567" 411 447" 355 656" 757"
- 3 F Sig. (2-tailed) 023 019 009 072 048 125 002 <,001
g % 5 N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
= o= ¥2.4  Pearson Correlation 414 368 567" 1 i 683" 330 616" 788"
= -
; g g Sig. (2-tailed) 070 110 009 <,001 <001 156 004 <,001
o S N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
-g -g c ¥2.5  Pearson Correlation 480" 342 411 i 1 441 418 467" 738"
3 g g- Sig. (2-tailed) 032 140 072 <,001 052 067 038 <,001
c = o N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
= g - %26 Pearson Comrelation 326 211 447 683" 441 1 484 668" Ky
. ; "
5 Sig. (2-tailed) 161 37 048 <,001 052 039 001 <,001
E N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
= %2.7  Pearson Correlation 676" 657 1355 330 418 4647 1 532" 726"
= Sig. (2-tailed) 001 002 125 156 067 039 016 <,001
g' N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
& %2.8  Pearson Correlation 361 391 656 616 46T 668" 532 1 7927
- Sig. (2-tailed) 18 088 002 004 038 001 016 <,001
a N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
g %2 Pearson Correlation 727 6517 757" 789" 7387 7147 7267 782" 1
g Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
& N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
s ** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
g * Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed)
)
w
)
=
1)
=
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B. UJi Reliabilitas
1) Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

884 7

Y 3) Pengambilan Keputusan ()
~
-+ _g\. Correlations
[Y) 5.- A .2 V.3 V.4 ¥.A '

o =
:U : Al FPearson Correlation 1 345 353 132 206 653
g < 3_ Sig. (2-tailed) 136 27 580 382 002

—
*g Y ; M 20 20 20 20 20 20
=2 oo Y2 Pearson Correlation 345 1 209 041 224 566
© )
g o Sig. (2-tailed) 136 377 BG4 342 009
- 0 M 20 20 20 20 20 20
Q (=g . . = =
o (1) ki Pearson Caorrelation 363 .209 1 528 641 797
; § Sig. (2-tailed) 127 377 o017 002 <001

—
[} = 1 20 20 2(3 20 23 23
< .4 FPearson Correlation 132 oM 528 1 633 141
Q =
5 ) Sig. (2-tailed) 580 864 017 003 002
> % 1 20 20 20 20 20 20
’; - Y5 Pearson Correlation 206 224 417 6337 1 736
5 -
g — Sig. (2-tailed) 382 342 002 003 <001
o nx' 1 20 20 20 20 20 20
= o Y Pearson Carrelation 6537 5BE 787" 641" 736" 1
o -
= &r Sig. (2-tailed) 002 003 =001 002 <001
ﬁ 1 20 20 20 20 20 20
g ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
E * Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
L
o
-
-
o
-
o
X
S
=
2
®
Q
)
=
L
)
=
)
i
-,
Y

2) Kepercayaan Nasabah (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

.ara 8

Jaquins ueyingakuaw uep ueywnjuesuaw eduey jui sijn} e£iey yninjas neje ueibeqas diynbusw Huese|iq °L

3) Pengambilan Keputusan ()

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of ltems

66 5
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VANWIVE

Lampiran 5. Hasil Uji Asumsi Klasik

A. Uji Normalitas

Histogram Uji Normalitas

X
Q
~
0
» oEiE
=+ 0 o .
2 - - : = One-Sample Kelmogorov-Smirnov Test
TI O m—s 3 )
2.:, > T = Unstandardiz
Na ‘g 'Y = ed Residual
3 o .o
-°§ o - I 100
c3 2 o ab
=Q 3 i, Mormal Parameters™ Mean .0000000
s‘: (= -
=3 % g Stdl. Deviation 1.878B2675
3 e
=3 ; ; Most Extrerne Differences  Absolute .082
>
Z5 o = Positive 035
@3 e 23 Negati 082
g.g Q 2 eqgative -
.5; 3 8 Test Statistic .082
= ) )
ﬁ'g = ) Asymp. Sig. (2-tailed)® .09g
= [} -
§T T =t Monte Carlo Sig. (2- Sig. o
- o tailed)®
o o~ % 99% Confidence Interval  Lower Bound 083
S =
=] .3 Q Upper Bound 108
S ® = T
= : S‘ a. Test distribution is Mormal.
§_ g h. Calculated from data.
g ‘; c. Lilliefors Significance Correction.
o 8, d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
S o
o = 2000000.
g O
o
o
e
©w -
2
£ 5
£ x
= 4
I
B
o0 =
[
c 9o
= X
o
-
o

Jaquins ueyingakuaw uep ueywnjuesuaw eduey jui sijn} eAiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buese|iqg °L

Histogram
Dependent Variable: Pengambilan Keputusan
Mean = 9 54E-17
15 Std. Dev. = 0.990
N=100
w
={
)
o 10
o iy
3 5
= -
H £
=}
~*
c
= 5
o
T
Q
©
=
=}

-3 -2 -1 1] 1 2 3

Regression Standardized Residual
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B.

C

Uji Multikolinearitas

90

Coefficients”

Standardized

Regression Standardized Predicted Value

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model =] Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF

1 (Constant) 5.261 1.914 2,749 .oo7

Kualitas Pelayanan 186 085 228 2191 on B37 1.864
Kepercayaan Masahah 300 065 481 4 607 <001 A37 1.864
a. Dependent Variable: Pengambilan Keputusan
. Uji Heteroskedastisitas
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Std. Error Eeta 1 Sig.

1 (Constant) =211 1152 -183 .Bh5
Kualitas Pelayanan 038 0o 102 748 ART
Kepercayaan Masabah 017 0349 058 426 B71

a. DependentVariable: ABSRES
Scatter Plot Diagram Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Pengambilan Keputusan
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Lampiran 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

91

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6261 1.914 2.749 007
Kualitas Pelayanan 186 085 224 21491 031
Kepercayaan Masabah 300 065 481 4.607 = 001

a. Dependent Variahle: Pengambilan Keputusan
Lampiran 7. Hasil Uji Hipotesis
A. Hasil Uji.T (Parsial)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficiants Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.261 1814 2748 oo7
Kualitas Pelayanan 186 085 228 2181 031
Kepercayaan Nasabah 300 064 481 4.607 =00
a. Dependent Variahle: Pengambilan Keputusan
B. Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 267.081 2 133545 A7 .067 = 001 E
Residual 348 469 a7 3.603
Total 616.560 84
a. DependentVariable: Pengambilan Keputusan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Masabah, Kualitas Pelayanan

C. Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Model Summary

Adjusted R

Maodeal R R Sguare Square

Std. Error ofthe
Estimate

1 658% 433 422

1.89810

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Masabah, Kualitas Pelayanan
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