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ABSTRAK 

 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT 

PEGADAIAN OUTLET KEDATON DI BANDAR LAMPUNG SAAT 

PANDEMI COVID-19 

 

Oleh 

GHINA ERZA FORTUNA 

Pandemi covid-19 berdampak secara luas pada berbagai sektor, diantaranya 

adalah sektor perekonomian. Pada sektor perekonomian salah satu dampaknya 

adalah pengangguran meningkat dan banyaknya pengusaha menutup gerai mereka 

karena adanya pandemi tersebut, dengan terjadinya hal seperti ini PT Pegadaian 

Outlet Kedaton membantu meringkankan beban masyarakat dengan cara 

masyarakat tidak perlu menjual barangnya melainkan hanya menggadaikan 

barang yang masyarakat miliki.  

Terkait dengan kondisi tersebut penelitian ini menunjukkan bahwa adanya 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet 

Kedaton saat pandemi covid-19. Penelitian ini menggunakan metode non-

probability sampling dengan tehnik purpose sampling, dengan sampel sebanyak 

100 responden yang telah berkunjung serta melakukan transaksi di PT Pegadaian 

Outlet Kedaton selama pandemi covid-19. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel bukti fisik, empati, keandalan, ketanggapan, dan jaminan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Pegadaian, Kinerja Karyawan, Kepuasan, 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

QUALITY OF SERVICE TO CUSTOMER SATISFACTION PT PEGADAIAN 

OUTLET KEDATON IN BANDAR LAMPUNG DURING THE COVID-19 

PANDEMIC 

 

By 

GHINA ERZA FORTUNA 

The covid-19 pandemic has had a broad impact on various sectors, such 

economic sector. In the economic sector, one of the impacts is that the number of 

the unemployment increases and many entrepreneurs close their outlets due to the 

pandemic, therefore PT Pegadaian Outlet Kedaton is here to help ease the burden 

on the community by means that people don't have to sell their goods but only 

pawn the things they have.  

Related to these conditions, this study show that there is an influence of service on 

customer satisfaction at PT Pegadaian Outlet Kedaton during the covid-19 

pandemic. This study uses a non-probability sampling method with a purpose 

sampling technique, with a sample of 100 respondents who have visited and made 

transactions at PT Pegadaian Outlet Kedaton during the covid-19 pandemic. The 

results of this study indicate that the variables tangible, empathy, reliability, 

responsiveness, and assurance have a significant positive effect on customer 

satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Pawnshop, Employee Performance, Satisfaction, 

Customer 
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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.” 

Q.S (2) : Al – Baqarah ayat 286 

“Jangan takut untuk melewati proses apapun itu, karena pasti akan selalu 

melewati proses itu.” 

(Papi Zahermanto)   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Lingkungan bisnis yang semakin kompetitif di era sekarang ini mengakibatkan 

kepuasan pelanggan sangat penting karena perbedaan dalam produk dan layanan 

serta tingkat persaingan yang tinggi. Para pelanggan memiliki pengetahuan dan 

pemahaman tentang suatu pelayanan yang akan berpengaruh dalam pemilihan 

suatu produk maupun jasa. Pelayanan yang berkualitas tinggi berperan penting 

dalam membentuk kepuasan pelanggan, selain itu juga mampu menciptakan 

keuntungan bagi perusahaan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan. Perusahaan harus melakukan langkah-langkah dalam memberikan 

pelayanan yang optimal dalam mempertahankan daya minat seseorang pelanggan, 

sehingga para pelanggan mencapai kepuasan yang mereka butuhkan. Kepuasan 

pelanggan khususnya di bidang pelayanan harus dilakukan dengan optimal dan 

berkualitas guna menarik minat para pelanggan sehingga tercapainya kepuasaan 

pelanggan, maka dari itu perusahaan dituntut untuk harus berusaha memahami 

kebutuhan dan keinginan para pelanggan.  

Pandemi yang terjadi pada saat ini disebut covid-19 berasal dari Kota Wuhan di 

China yang sudah menyebar ke berbagai negara di seluruh dunia, pada 11 Maret 

2020 yang ditetapkan sebagai pandemi oleh WHO (World Health Organization). 

Pandemi adalah sebuah wabah yang telah menyebar ke beberapa negara atau 

benua, pandemi secara tidak langsung telah berdampak ke semua kalangan 

masyarakat secara umum, bukan hanya berdampak pada masalah kesehatan 

masyarakat tetapi ini adalah titik awal dari munculnya krisis ekonomi serta 

mempengaruhi sektor usaha mikro, kecil dan menengah. Indonesia melaporkan 

kasus pertama pada 2 Maret 2020, yang terlupakan tertular dari orang asing yang 

berkunjung ke Indonesia. Kasus di Indonesia pun terus bertambah, hingga tanggal 
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29 Maret 2020 telah terdapat 1.115 kasus dengan kematian mencapai 102 jiwa. 

Tingkat kematian Indonesia 9%, termasuk angka kematian tertinggi. Pandemi ini 

terus meningkat dan sangat sulit dikendalikan, jika semakin banyak manusia yang 

terinfeksi maka akan lebih banyak orang yang mengalami ketakutan dikarenakan 

pandemi ini, bukan dari segi kesehatan saja tetapi pandemi telah merusak 

ekonomi dan juga sisi sosial masyarakat. Salah satu penyebab virus corona mudah 

menyebar di Indonesia adalah karena Indonesia merupakan negara dengan sektor 

pariwisata yang cukup luas sehingga dengan banyaknya turis berdatangan itu akan 

sangat mempengaruhi peningkatan dari virus covid-19. Bentuk nyata yang dapat 

dilihat dari dampak pandemi ini banyak pabrik, toko, dan UMKM lainnya yang 

terpaksa menutup usahanya serta terancam bangkrut, juga terjadinya PHK, banyak 

karyawan yang dirumahkan.  

Ekonomi merupakan faktor yang terpenting dalam kehidupan manusia. 

Kebutuhan ekonomi erat kaitannya dalam kehidupan sehari-sehari. Manusia untuk 

memenuhi kebutuhannya seperti makan, minum, pakaian, tempat tinggal dan lain-

lain memerlukan suatu ekonomi yang kuat. Oleh karena itu negara mengatur 

kebijakan mengenai perekonomian dan faktor untuk menjamin ekonomi 

masyarakat, dengan cara bermunculan berbagai lembaga untuk mengatasi 

permasalahan perekonomian Indonesia, salah satunya adalah lembaga keuangan 

non bank seperti pegadaian yang memberikan pelayanan kepada masyarakat yang 

membutuhkan dana untuk membantu pembangunan ekonominya, dengan cara 

menggadaikan sebagian hartanya guna untuk bertahan hidup pada saat pandemi 

covid-19. 

Istilah gadai berasal dari terjemahan dari kata pand (bahasa belanda) atau pledge 

atau pawn (bahasa inggris). Pegadaian atau rumah gadai adalah sebuah individu 

atau lembaga yang menawarkan jasa peminjaman uang kepada masyarakat dengan 

jaminan benda milik masyarakat yang ingin melakukan pinjaman uang. PT 

Pegadaian (Persero) merupakan perusahaan BUMN di Indonesia yang usaha 

intinya adalah bidang jasa penyaluran kredit kepada masyarakat atas dasar hukum 

gadai. PT Pegadaian juga salah satu badan usaha di Indonesia yang telah resmi 

mempunyai izin untuk melaksanakan sebuah kegiatan lembaga keuangan berupa 
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pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana ke masyarakat berupa pinjaman 

ataupun sistem gadai, atas dasar hukum gadai dalam kitab undang-undang Hukum 

Perdata Pasal 1150.  

Pegadaian telah beberapa kali mengalami perubahan status, yaitu sejak 1 Januari 

1961 sebagai Perusahaan Negara (PN), kemudian berdasarkan Peraturan 

Pemerintah No.7/1969 menjadi Perusahaan Jawatan (Perjan), dan selanjutnya 

berdasarkan Peraturan Pemerintah No.10/1990 (yang diperbarui dengan Peraturan 

Pemerintah No.103/2000) lalu berubah menjadi Perusahaan Umum (Perum). 

Kemudian pada tahun 2011, perubahan status kembali terjadi yakni dari Perum 

menjadi Perseroan yang telah ditetapkan dalam Peraturan Pemerintah (PP) 

No.51/2011 yang ditandatangani pada 13 Desember 2011. Namun, perubahan 

tersebut efektif setelah anggaran dasar diserahkan ke pejabat berwenang yaitu 

pada 1 April 2012.  

PT Pegadaian mempunyai tujuan yairu untuk membantu dan melayani kebutuhan 

masyarakat bukan hanya untuk pengusaha berskala kecil dan menengah tetapi 

juga untuk kebutuhan konsumsi rumah tangga. PT Pegadaian termasuk 

perusahaan jasa dimana sebagai penyedia jasa harus mampu meyakinkan 

pelanggan atau calon pelanggan bahwa pelayanan serta produk yang ditawarkan 

memiliki kepuasan tersendiri. Hal tersebut harus dilakukan karena pelanggan akan 

menilai pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan membandingkan 

pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang diharapkannya dari perusahaan 

satu dengan perusahaan lain yang sejenis.  

Menurut Wisnawa, et al., (2019), kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan hal 

penting dalam memenangkan persaingan, pengukuran kualitas layanan 

berdasarkan 4 dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti/tampilan fisik (tangible), 

empati (emphaty), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), dan 

jaminan (assurance). Dimensi tersebut harus diperhatikan oleh perusahaan, agar 

berbagai pengalaman yang bisa menyebabkan kegagalan tidak akan terjadi.  
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Pengaruh pandemi covid-19 ini menyebabkan pelayanan offline di perusahaan PT 

Pegadaian Outlet Kedaton terganggu dikarenakan adanya peraturan pemerintah 

yang mengharuskan perusahaan menutup jam operasional, membatasi ruangan 

minimal 50% dari kapasitas ruangan, dan harus berjarak sesama pelanggan 

minimal 1 meter, sehingga banyaknya pelanggan tidak dapat membayar tagihan 

bunga secara tepat waktu. Oleh sebab itu PT Pegadaian Outlet menyediakan 

pelayanan online sebagai tambahan untuk layanan offline yang tradisional. 

Perubahan sistem pelayanan offline ke online disebut dengan PASSION 

(Pegadaian Application Online System) yang meluncurkan sebuah aplikasi 

bernama Pegadaian Digital Sistem (PDS) yang berfungsi sebagai alat untuk 

melakukan transaksi atau membayar tagihan bunga dengan cepat dan tepat waktu, 

dapat menggadaikan emas yaitu berupa emas batangan (antam), dan menabung 

emas. PT pegadaian Outlet Kedaton juga bekerja sama dengan gerai indomaret 

guna untuk mempermudah pelanggan mendapatkan pembayaran yang praktis dan 

instan. 

Perusahaan dituntut untuk mengetahui kebutuhan dan keinginan para pelanggan 

yang setiap saat berubah dengan cepat sesuai dengan apa yang diharapkan atau di 

inginkan oleh para pelanggan guna untuk memenuhi kepuasan para pelanggan,  

pada awalnya pelanggan hanya membeli sebuah produk kemudian pelanggan baru 

akan menyadari apakah produk tersebut sesuai dengan yang diinginkan pelanggan 

ataupun tidak. Apabila pelanggan menyukai produk atau membeli lagi produk 

yang sudah dibeli maka pelanggan telah merasakan kepuasaan dalam 

menggunakan produk tersebut, dan jika apabila pelanggan memilih untuk tidak 

menggunakan kembali maka pelanggan akan merasakan ketidakpuasaan terhadap 

produk tersebut. Hasil pelayanan yang ditawarkan perusahaan dapat menimbulkan 

suatu penilaian tersendiri dari para pelanggan, karena pelanggan dapat merasakan 

hasil dari jasa yang diberikan oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan menurut 

Kotler dan Keller (2016:153), adalah suatu perasaan senang ataupun kecewa 

seseorang yang diakibatkan karena membandingkan antara kinerja yang 

dipersepsikan suatu produk terhadap ekspetasi sesorang, apabila hasil atau kinerja 

yang diperoleh tidak sesuai dengan harapan seorang pelanggan maka pelanggan 
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akan merasa tidak puas, begitu juga sebaliknya apabila sesuai atau melebihi 

harapan, maka pelanggan akan merasa puas. 

Berikut merupakan data jumlah pinjaman dari beberapa produk di outlet 

pegadaian kedaton pada rentang waktu Januari-Desember tahun 2020: 

Tabel 1. 1 Jumlah Pinjaman Nasabah dari Januari-Desember 2020 

 

Bulan 

 

 

Nama Produk 

 

KCA KRASIDA 

January 206.762.700.00 863.871.026 

Februari 208.919.000.00 1.030.329.587 

Maret 217.733.700.00 1.194.614.211 

April 220.552.300.00 1.407.782.367 

Mei 218.203.700.00 1.198.527.017 

Juni 223.300.600.00 1.261.987.100 

Juli 227.798.300.00 1.297.884.150 

Agustus 234.214.600.00 1.446.860.700 

September 235.242.000.00 1.532.960.650 

Oktober 240.768.400.00 1.439.963.479 

November 244.786.700.00 1.406.174.454 

Desember 246.629.100.00 1.422.203.462 

Sumber: Management Information System Pegadaian, 2020 

Dapat dilihat pada Tabel 1.1 pada dasarnya minat masyarakat dalam bertransaksi 

di pegadaian relatif tinggi terutama pada produk gadai (KCA dan Krasida).  

Beberapa faktor yang menarik minat masyarakat untuk melakukan pinjaman di PT 

Pegadaian Outlet Kedaton karena banyaknya masyarakat yang membutuhkan 

dana cepat sehingga mencari alternatif untuk mengatasi kekurangan dananya 

dengan melakukan pinjaman di PT Pegadaian Outlet Kedaton, lalu di PT 

Pegadaian Outlet Kedaton pelanggan dapat memperoleh dana yang dibutuhkan 

dengan jangka waktu yang fleksibel dan tingkat bunga yang dikenakan masih 

terjangkau. Pada umumnya pembiayaan di pegadaian sama dengan pembiayaan 

lainnya, melainkan yang menjadi pembeda adalah pembiayaan yang dilakukan 

dengan sistem gadai, sektor bisnis ini menjadi salah satu pilihan masyarakat 

dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari sebagai sumber perputaran usaha. Bagi 

setiap pelaku usaha, melakukan gadai di pegadaian selain mendapatkan sumber 
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dana untuk pengembangan usaha juga dapat menjadi salah satu cara dalam 

mengamankan aset yang diperoleh selama ini. 

Berikut adalah daftar nasabah aktif di outlet kedaton pada rentang waktu Januari-

Desember tahun 2020:  

Tabel 1. 2 Daftar Para Nasabah Aktif dari Januari-Desember 2020 

 

Bulan 

 

Nama Produk 

 

 KCA KRASIDA 

Januari 9160 ORANG 487 ORANG 

Februari 9343 ORANG 502 ORANG 

Maret 9336 ORANG 520 ORANG 

April 9228 ORANG 507 ORANG 

Mei 8460 ORANG 542 ORANG 

Juni 8876 ORANG 480 ORANG 

Juli 8960 ORANG 504 ORANG 

Agustus 8745 ORANG 531 ORANG 

September 8719 ORANG 535 ORANG 

Oktober 8673 ORANG 532 ORANG 

November 8460 ORANG 542 ORANG 

Desember 8343 ORANG 543 ORANG 

Sumber: Management Information System Pegadaian, 2020 

Dari Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa jumlah nasabah aktif  dari setiap bulannya 

mengalami ketidakstabilan pengunjung yang akan berdampak memberikan 

pengaruh kurang maksimal bagi perusahaan. Oleh karena itu untuk mengatasi 

fenomena tersebut maka pihak perusahaan memperhatikan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) yang sudah ditetapkan dalam aturan perusahaan yang berfokus 

pada pelayanan perusahaan yang dipersepsikan antara lain dengan memberikan 

pelayanan yang optimal, agar konsumen akan menikmati pelayanan yang telah 

diberikan dan akan kembali melakukan transaksi. 

Menciptakan tingkat kualitas layanan yang baik adalah bagian terpenting bagi 

semua jenis bisnis termasuk di bidang jasa, karena hal tersebut untuk 

mendapatkan rasa senang dari diri seorang pelanggan dengan produk atau jasa 

yang diberikan, dan juga kennyamanan dengan pelayanan yang diberikan.  
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Pegadaian menawarkan berbagai macam layanan produk unggulan mulai dari 

gadai kredit cepat aman (kca) dan kredit gadai sistem angsuran (krasida), berikut 

penjelasan produk yang dimiliki oleh pegadaian outlet kedaton adalah : 

1. Kredit Cepat Aman (KCA) 

Menurut Pegadaian (2021) kredit cepat aman atau disingkat KCA adalah yang 

merupakan salah satu layanan unggulan dari perusahaan. Jangka waktu Kredit 

Cepat Aman (KCA) maksimum 4 bulan atau 120 hari dengan tarif sewa modal 

yang dihitung per 15 harian dan dapat diperpanjang dengan cara hanya 

membayar sewa modal dan biaya administrasinya dengan syarat membawa 

barang jaminan berupa perhiasan emas, emas batangan, dan lain-lain. Kredit 

Cepat Aman (KCA) adalah kredit dengan sistem gadai yang diberikan kepada 

semua golongan nasabah, baik untuk kebutuhan konsumtif maupun kebutuhan 

produktif. Kredit Cepat Aman (KCA) merupakan layanan yang di berikan 

perusahaan untuk memudahkan nasabah yang memiliki kebutuhan atau 

masalah keuangan yang di perlukan secara cepat dengan angsuran dalam 

jangka waktu yang pendek.  

2. Kredit Gadai Sistem Angsuran (Krasida)  

Menurut Pegadaian (2021) kredit gadai sistem angsuran (krasida) adalah 

kredit dengan angsuran bulanan. Jumlah pinjaman yang diberikan bisa sampai 

95% dari nilai jaminan, dengan jangka waktu pinjaman yang fleksibel (6, 12, 

24, dan 36 bulan). Jaminan yang digunakan dapat berupa emas perhiasan, 

emas batangan, dan lain-lain. Krasida merupakan layanan pemberian pinjaman 

kepada masyarakat menengah ke bawah yang mempunyai usaha mikro dan 

kecil untuk pembiayaan kegiatan usahanya atas dasar hukum gadai yang 

pelunasannya diangsur setiap bulan sesuai jangka waktu pinjaman. Krasida 

memudahkan nasabah dalam peminjaman uang dengan sistem pembayaran 

yang berangsur-angsur dan memiliki jatoh tempo perbulan yang bervariasi 

sehingga para nasabah dapat memilih waktu pinjaman sesuai dengan 

kemampuan dan kebutuhan nasabah. 
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PT Pegadaian (Persero) outlet kedaton memberikan sebuah kualitas pelayanan 

yang baik dan optimal di setiap melayani para pelanggan yang datang ke outlet 

kedaton. PT Pegadaian (Persero) sebuah perusahaan yang berorientasi pada 

kualitas pelayanan yang baik sehingga dapat menciptakan kinerja yang baik bagi 

perusahaan. Dengan adanya hal tersebut, perusahaan PT Pegadaian (Persero) 

dapat bertindak bijaksana dengan cara mengukur kepuasan pelanggan secara 

teratur maka hal itu adalah salah satu kunci yang dapat dilakukan dan 

dikembangkan perusahaan untuk menciptakan pelayanan yang optimal dalam 

kepuasan pelanggan dan mempertahankan kepuasan pelanggan. Tampak depan 

dari outlet Pegadaian Kedaton dapat dilihat pada Gambar 1.1. 

 

Gambar 1. 1 Tampak Depan Kantor Pegadaian 

Sumber: Pegadaian Kedaton 2021 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh kualitas 

pelayanan yang diberikan PT. Pegadaian Bandar Lampung terhadap kepuasan 

kosumen perusahaan tersebut. Oleh karena itu peneliti menggunakan judul 

“KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT 

PEGADAIAN OUTLET KEDATON DI BANDAR LAMPUNG SAAT 

PANDEMI COVID-19.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah : 
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1. Apakah bukti/tampilan fisik (tangible) memberikan efek positif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

Lampung.? 

2. Apakah empati (emphaty) memberikan efek positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung.?  

3. Apakah keandalan (reliability) memberikan efek positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung.?  

4. Apakah ketanggapan (responsiveness) memberikan efek positif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

Lampung.?  

5. Apakah jaminan (assurance) memberikan efek positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung.?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dalam penelitian ini sebagai 

berikut  :  

1. Untuk mengetahui ada pengaruh positif dan signifikan bukti fisik (tangible) 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

Lampung. 

2. Untuk mengetahui ada pengaruh positif dan signifikan empati (emphaty) 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

Lampung. 

3. Untuk mengetahui ada pengaruh positif dan signifikan keandalan (reliability) 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

Lampung. 

4. Untuk mengetahui ada pengaruh positif dan signifikan ketanggapan 

(responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton 

di Bandar Lampung. 
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5. Untuk mengetahui ada pengaruh positif dan signifikan jaminan (assurance) 

terhadap kepuasan pelanggan PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

Lampung. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pihak-pihak yang terkait, yaitu :  

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi perusahaan untuk lebih 

meningkatkan pelayanan dan mengimplementasikan kualitas pelayanan 

semaksimal mungkin. 

2. Bagi Peneliti 

Menambah ilmu pengetahuan tentang pelayanan yang diberikan PT Pegadaian 

Outlet Kedaton di Bandar Lampung terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu sumber informasi 

pengetahuan tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebagai 

referensi untuk penelitian berikutnya.  

  



11 
 

 
 

 

 

 

BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pemasaran 

Menurut Kotler dan Amstrong (2018:34), pemasaran adalah “ We define 

marketing management as the art and science of choosing target markets and 

building profitable relationships with them. Simply put, marketing managementis 

is customer management and demend management.” Sedangkan menurut Radna 

(2019:2) pemasaran adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan perusahaan 

untuk menstimulasi permintaan pasar atas produk atau jasanya dan memastikan 

bahwa produk dijual dan disampaikan kepada para pelanggan, konsumen, dan 

mitra kerja. 

 

Selain itu, menurut Supranto, R & Azizi, Z (2020:1) pemasaran adalah proses 

sosial dan administrasi di mana terdapat individu dan kelompok untuk 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan membuat, 

menawarkan, dan mempertukarkan produk yang berharga dengan orang lain. 

Menurut Sedjati (2018), mendefinisikan bahwa pemasaran mengandung arti 

segala usaha atau aktivitas dalam menyampaikan barang atau jasa para produsen 

kepada konsumen, dimana kegiatan tersebut ditujukan untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan dalam cara tertentu yang disebut pertukaran.  

Berdasarkan uraian definisi diatas, bisa ditarik kesimpulan bahwa pemasaran 

adalah suatu proses sosial yang untuk menyampaikan produk atau jasa kepada 

konsumen, yang bertujuan untuk mempromosikan produk, menentukan harga, dan 

mendistribusikan barang-barang kepada konsumen agar dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen serta dapat disampaikan kepada konsumen, pelanggan, mitra 

kerja, dan umum. 
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2.2 Kualitas Pelayanan 

Kualitas mempunyai arti yaitu suatu kondisi yang selalu berubah, sedangkan 

pelayanan ialah jasa yang diberikan oleh pemilik jasa (perusahaan) berupa 

kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan, dan keramahan yang diselesaikan 

dengan sikap dan sifat pelayanan yang berdampak untuk memberikan kepuasan 

pelanggan. Maka kualitas pelayanan adalah semua bentuk kegiatan yang 

dilakukan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan. (Mahsyar & Surapati, 

2020). 

Menurut (Nuraeni, 2021), kualitas pelayanan adalah jasa atau service yang 

disampaikan oleh pemilik perusahaan berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan 

dan keramah-tamahan yang diperlihatkan melalui sikap dan sifat dalam 

memberikan pelayanan untuk mendapatkan kepuasan konsumen. Menurut Kotler 

(2016;156), kualitas pelayanan adalah seluruh ciri serta sifat suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau yang tersirat.  

Menurut Marlius & Ananda, (2020) kualitas adalah bagaimana usaha mencari 

tahu apa yang dapat menciptakan nilai bagi pelanggan dan perusahaan harus 

memberikan nilai. Untuk itu, perusahaan harus dapat mengerti keinginan 

pelanggannya dan bagaimana mendefinisikan dari keinginan pelanggan tersebut 

dengan benar. Sedangkan layanan adalah berbagai upaya serta tindakan dan 

kinerja yang ditawarkan suatu produk kepada orang lain yang pada dasarnya tidak 

dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak milik terhadap sesuatu. Oleh karena itu, 

baik tidaknya kualitas jasa atau pelayanan sangat dipengaruhi oleh kemampuan 

dari penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 

Menurut Farooq et al., (2018), kualitas layanan merupakan salah satu faktor 

penentu keberhasilan dalam industri jasa saat ini, terutama jika dianggap sebagai 

salah satu faktor pembeda. Menurut Karim, (2020) kualitas pelayanan yaitu 

perbedaan antara harapan pelanggan tentang layanan yang diberikan dan 

dirasakan. Pada masa sekarang persaingan yang berhubungan dengan kualitas 

pelayanan adalah senjata untuk menopang dan bersaing dengan kompetitor. 

Khususnya dibidang jasa kualitas pelayanan sangat penting karena memberikan 
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tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, sehingga menjadi sarana yang lebih besar 

untuk memperoleh keunggulan bersaing. Kualitas pelayanan ialah tingkat layanan 

yang terkait dengan harapan dan kebutuhan pelanggan. Jika pelanggan merasa 

puas dengan produk serta pelayanan perusahaan, berarti kualitas pelayanannya 

sangat memuaskan.  

Kualitas pelayanan terlihat dari beberapa definisi diatas, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa dengan cara membandingkan tentang persepsi pelanggan atau pelayanan 

yang pelanggan terima atau peroleh dengan pelayanan yang pelanggan harapkan 

demi melengkapi kebutuhan pelayanan terhadap suatu perusahaan. Jika jasa yang 

pelanggan terima atau dirasakan (preceived service) sesuai dengan yang 

diharapkan, maka suatu kualitas pelayanan akan dinilai baik dan memuaskan, jika 

jasa yang diterima telah melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan 

dapat dinilai sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya apabila jasa yang diterima 

tidak sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan dapat dinilai buruk.  

2.3 Dimensi Pelayanan 

Mewujudkan kualitas pelayanan terdapat beberapa dimensi yang diperlukan. 

Menurut Kotler (2016:442) menyebutkan ada lima dimensi kualitas pelayanan 

jasa yang harus dipenuhi yaitu: 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

Bukti fisik yaitu berhubungan dengan penampilan fasilitas fisik perusahaan, 

perlengkapan peralatan perusahaan, kebersihan, dan kerapihan. Perusahaan 

harus memperhatikan sisi penampilan fisik karyawan dalam hal berpakaian 

yang sopan dan beretika. 

2. Empati (Emphaty) 

Empati yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli 

memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan.  

3. Keandalan (Reliability) 

Keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 
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4. Ketanggapan (Responsiveness) 

Ketanggapan yaitu daya tanggap perusahaan dalam memberi layanan bagi 

pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam melayani 

menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan. 

5. Jaminan (Assurance) 

Jaminan yaitu kemampuan perusahaan memberikan jaminan pelayanan yang 

merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

pelanggan untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. 

Kualitas pelayanan yang optimal adalah kunci dalam sebuah perusahaan untuk 

menarik perhatian para pelanggan agar dapat mencapai kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang optimal juga akan menciptakan pelayanan yang 

berkualitas dan membuat perusahaan dapat bersaing dengan para pesaing lainnya.  

2.4 Karakteristik Kualitas Pelayanan  

Karakteristik kualitas pelayanan yang dijelaskan oleh Kotler (2016:227) 

mengemukakan bahwa jasa atau layanan memiliki empat kelompok karakteristik , 

yaitu:  

1. Intangibility (tidak berwujud). 

Jasa atau layanan tidak sama dengan barang fisik. Layanan tidak dapat dilihat, 

dirasakan, dibaui, didengar sebelum dikonsumsi.  

2. Inseparability (tidak terpisahkan) 

Jasa yang dihasilkan dan dialami pada waktu bertepatan, dengan terlibatnya 

pelanggan secara aktif. 

3. Variability (bervariasi) 

Jasa juga bervariasi tetapi tergantung pada siapa, kapan, dan bagaimana jasa 

tersebut dihasilkan. 

4. Perishability (tidak tahan lama). 

Jasa atau layanan tidak dapat bertahan lama dan juga tidak dapat disimpan. 

2.5 Prinsip – Prinsip Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2017) mengemukakan bahwa untuk memberikan suatu kualitas 

pelayanan yang baik, perusahaan mampu memiliki enam dasar prinsip-prinsip 
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kualitas pelayanan yang berguna untuk mempertahankan pelanggan. Terdapat 

enam prinsip- prinsip kualitas pelayanan, diantaranya:  

1. Kepemimpinan 

Pimpinan harus memimpin perusahaan untuk meningkatkan kinerja 

kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan dari pimpinan, maka usaha untuk 

meningkatkan kualitas layanan hanya berdampak kecil terhadap perusahaan.  

2. Pendidikan 

Pimpinan dan karyawan harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas 

layanan. Aspek-aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan 

tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik 

implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi 

strategi kualitas harus diperhatikan dalam pendidikan. 

3. Perencanaan Strategi 

Perencanaan strategi wajib mencakup pengukuran serta tujuan mutu yang 

dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan guna menggapai visinya. 

4. Review 

Proses review adalah satu-satunya indera yang paling efektif bagi manajemen 

buat membarui perilaku organisasional. Proses ini adalah suatu prosedur yg 

menjamin adanya perhatian yang berkelanjutan untuk mencapai tujuan kualitas. 

5. Komunikasi 

Implementasi strategi kualitas pada organisasi ditentukan oleh proses 

komunikasi pada perusahaan. Komunikasi wajib dilakukan menggunakan 

karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya.  

6. Penghargaan dan Pengakuan 

Karyawan yang berprestasi baik perlu diberi penghargaan dan prestasinya 

tersebut diakui, dengan begitu dapat mempertinggi motivasi, moral kerja, rasa 

bangga, dan rasa kepemilikan setiap orang pada organisasi, aspek ini 

merupakan aspek penting dalam implementasi strategi kualitas layanan. 

Prinsip-prinsip kualitas pelayanan atau jasa dapat disimpulkan bahwa enam 

prinsip yang wajib dimiliki oleh perusahaan jasa dalam bisnis untuk membentuk 

suatu lingkungan yang kondusif diantaranya merupakan adanya suatu pemimpin 
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pada suatu perusahaan, pemimpin dan karyawan perusahaan memiliki pendidikan 

mengenai kualitas pelayanan, memiliki suatu perencanaan untuk mencapai visi 

perusahaan, adanya proses review pada setiap rencana yang sudah dilakukan, 

adanya komunikasi yang baik terhadap internal maupun eksternal perusahaan, 

adanya penghargaan dan pengakuan setiap prestasi yang sudah didapatkan oleh 

seluruh internal perusahaan. 

2.6 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan 

senang ataupun kecewa seseorang yang diakibatkan karena membandingkan 

antara kinerja yang dipersepsikan suatu produk terhadap ekspetasi sesorang, 

apabila hasil atau kinerja yang diperoleh tidak sesuai dengan harapan seorang 

pelanggan maka pelanggan akan merasa tidak puas, begitu juga sebaliknya apabila 

sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas.  

Menurut Famiyeh et al., (2018) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan secara 

umum didefinisikan sebagai perasaan atau penilaian pelanggan terhadap produk 

atau jasa setelah pelanggan menggunakannya. 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa pengaruh 

diantaranya: 

1. Hubungan perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis. 

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 

4. Membentuk rekomendasi dari mulut kemulut (word of mouth) yang 

menguntungkan perusahaan. 

5. Laba yang diperoleh meningkat. 

Menurut Mariansyah & Syarif (2020) kepuasan pelanggan merupakan perasaan 

pelanggan baik yang merasa puas ataupun yang merasa belum puas sesudah 

tercapainya harapan  terhadap menu, harga, fasilitas dan pelayanan yang 

disediakan. Menurut Maryati & Husda (2020) mengatakan kepuasan merupakan 

dampak yang dirasakan berdasarkan penggunaan barang dan layanan yang 

diberikan, sehingga barang dan layanan itu melewati harapan pemakai. Ketika 



17 
 

 
 

kebutuhan, keinginan, dan aspirasi pelanggan terpenuhi, maka kepuasan 

pelanggan akan terpenuhi.  

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas layanan yang diberikan oleh 

pelanggan, sehingga hal tersebut adalah salah satu prioritas utama bagi 

perusahaan untuk menimbulkan kepuasan pelanggan terhadap layanan perusahaan 

ada beberapa hal yang harus diperhatikan yang saling berkaitan yaitu ekspektasi 

pelanggan terhadap kualitas layanan dan persepsi pelanggan terhadap kualitas 

layanan. Oleh karena itu, pelanggan selalu menilai suatu layanan yang diterima 

dibandingkan dengan apa yang pelanggan inginkan.  

Berdasarkan defisini yang telah dijelaskan diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah perasaan yang diungkapkan melalui respon emosional 

atau sikap yang muncul dalam masing-masing individu setelah menggunakan, 

merasakan, dan membeli suatu produk atau jasa dengan membandingkan kinerja 

atau hasil yang mereka harapkan terhadap ekspektasi mereka sendiri. 

2.7 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, menurut Cucu Sumartini 

& Fajriany Ardining Tias (2019), yaitu: 

1. Kualitas Produk 

Produk pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas Layanan 

Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan layanan yang sesuai 

yang diharapkan terutama untuk industri jasa. 

3. Emosional 

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 

akan kagum terhadap pelanggan tersebut apabila menggunakan merek tertentu 

yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan. 

4. Harga  

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang 

relatif murah akan memberikan nilai lebih tinggi kepada pelanggannya. 
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5. Biaya 

Pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, cenderung puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

2.8 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (2005), yang dikutip oleh Zulkarnain (2020) mengemukakan ada 

4 metode yang dapat dilakukan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 

1. Metode Sistem Keluhan dan Saran   

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan 

kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelangganya guna 

menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang 

digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di lokasi–lokasi strategis 

(yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu komentar (yang 

diisi langsung maupun yang dikirim via post kepada perusahaan), saluran 

telephone khusus bebas pulsa, website, dan lain–lain. Informasi–informasi 

yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide–ide baru dan 

masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk 

bereaksi secara tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah–masalah yang 

timbul. 

2. Survei Kepuasan Nasabah 

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan banyak dilakukan dengan 

menggunakan metode survei dengan mengajukan pertanyaan kepada para 

nasabah. Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan 

balik secara langsung dari nasabah dan sekaligus memberikan tanda positif 

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para nasabah. 

3. Pelanggan Bayangan (Ghost Shopping) 

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang untuk 

berperan atau bersikap sebagai pelanggan, kemudian pelanggan bayangan 

tersebut menyampaikan temuan-temuannya mengenai kelemahan dan kekuatan 

dalam melayani pelanggan. Selain itu juga, ia dapat mengamati atau menilai 

cara perusahaan dalam menangani setiap keluhan. 
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4. Analisa Pelanggan yang Hilang (Lost Customer Analysis) 

Yaitu perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah 

berhenti membeli atau telah beralih ke perusahaan pesaing, yang diharapkan 

adalah akan diperolehnya informasi tentang penyebab terjadinya hal tersebut. 

 

2.9 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Hawkins dan Lonney dikutip dalam Kasinem (2020) terdapat tiga 

indikator kepuasan pelanggan, diantaranya: 

1. Kesesuaian Harapan 

Kesesuaian harapan adalah tingkat kesesuaian yang diharapkan oleh pelanggan 

dengan yang dirasakan oleh pelanggan, yaitu: 

a. Produk perusahaan membuat pelanggan melakukan testimoni tinggi. 

b. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan sesuai harapan yang pelanggan 

inginkan atau melebihi yang diharapkan.  

c. Fasilitas penunjang yang diberikan sesuai harapan.  

2. Minat Berkunjung Kembali 

Minat berkunjung kembali adalah kesedian pelanggan untuk berkunjung 

kembali atau melakukan transaksi ulang terhadap produk dan layanan yang 

telah dirasakan, yaitu: 

a. Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan memuaskan dan sesuai harapan. 

b. Setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk berminat untuk 

berkunjung kembali karna memiliki nilai dan manfaat dari produk tersebut. 

3. Kesediaan Merekomendasikan 

Kesediaan merekomendasikan adalah kesediaan pelanggan untuk 

merekomendasikan jasa yang telah dirasakan kepada kerabat, yaitu: 

a. Menyarankan kepada kerabat untuk menggunakan jasa perusahaan karena 

pelayanannya memuaskan. 

b. Menyarankan kepada kerabat karena fasilitas penunjang yang disediakan 

memadai. 

c. Menyarankan karena memiliki nilai atau manfaat yang didapat setelah 

mengkonsumsi sebuah produk jasa. 
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2.10 Hubungan Antara Variabel 

1. Hubungan Antara Variabel Bukti Fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Menurut Lupiyoadi (2016) bukti fisik (tangible) kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan serta 

keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam 

menyajikan kualitas layanan terhadap pelanggan. Diantaranya meliputi fasilitas 

fisik (gedung, buku, rak buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi 

(peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan pegawai. 

Sedangkan menurut Eshetie et al (2016:75) tangible terlihat dari suasana dan 

tampilan umum dari fasilitas fisik, kamar, restoran, peralatan komunikasi dan 

karyawan.  

Penelitian yang dilakukan Farooq, dkk (2018) mendapatkan hasil yang terkait 

dengan kualitas dari sebuah maskapai penerbangan bahwa dimensi paling penting 

dari kualitas layanan mengacu pada kondisi keseluruhan pesawat, yang 

menyangkut kualitas peralatan interior dan ekterior, tempat duduk yang nyaman, 

dan kebersihan.  

Menurut Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias (2019) kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang 

ditawarkan serta membandingkan kinerja atas produk atau jasa yang diterima 

tersebut dengan harapan pelanggan. 

2. Hubungan Antara Variabel Empati (Emphaty) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Menurut Lupiyoadi (2016) empati (empathy) adalah memberikan perhatian yang 

tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan pelanggan dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang 

nyaman bagi pelanggan. 
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Menurut Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias (2019) kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang 

ditawarkan serta membandingkan kinerja atas produk atau jasa yang diterima 

tersebut dengan harapan pelanggan. 

3.  Hubungan Antara Variabel Keandalan (Reliability) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Menurut Lupiyoadi (2016) Keandalan (reliability) kemampuan perusahan 

memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang tercermin dari 

ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 

sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.  

Penelitian yang dilakukan oleh Khalid Salman (2011) yang berjudul “Customer 

Satisfaction with Service Quality in Conventional Banking in Pakistan: The Case 

of Faisalabad“ bahwa keandalan adalah kemampuan untuk memberikan layanan 

yang dijanjikan dan akurat, dan sebagai dimensi penting dari kualitas layanan. 

Keandalan dalam penelitiannya seperti layanan yang tersedia dan nyaman, 

fasilitas counter bank (teller), dan kejujuran atau keandalan pegawai bank. 

Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan layanan yang terjamin dengan 

andal dan tepat.  

Menurut Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias (2019) kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang 

ditawarkan serta membandingkan kinerja atas produk atau jasa yang diterima 

tersebut dengan harapan pelanggan. 

4. Hubungan Antara Variabel Ketanggapan (Responsiveness) Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Lupiyoadi (2016) ketanggapan (responsiveness) kemampuan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan 

penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan membiarkan pelanggan 

menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam 

kualitas pelayanan.  
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Hasil dari penelitian Tahendrika (2015) menunjukkan bahwa variabel 

ketanggapan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di bengkel 

tersebut. Ketanggapan (responsiveness) berfokus pada perhatian seorang 

karyawan untuk menanggapi keluhan dan permintaan pelanggan, maka dimensi 

ini meliputi kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan dan kecepatan 

karyawan dalam melayani pelanggan. Ketanggapan yang diberikan dapat 

meningkatkan persepsi yang positif dalam pelayanan. 

Menurut Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias (2019) kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang 

ditawarkan serta membandingkan kinerja atas produk atau jasa yang diterima 

tersebut dengan harapan pelanggan. 

5. Hubungan Antara Variabel Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan 

Pelanggan  

Menurut Lupiyoadi (2016) jaminan adalah pengetahuan, kesopansantunan dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan.  

Menurut Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias (2019) kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk atau jasa yang 

ditawarkan serta membandingkan kinerja atas produk atau jasa yang diterima 

tersebut dengan harapan pelanggan. 

2.11 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu menjadi salah satu upaya peneliti guna mencari pertimbangan 

teori yang dilakukan dalam mengkaji penelitian. Maka dari itu peneliti 

mencantumkan beberapa hasil penelitian terdahulu sebagai berikut : 
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Tabel 2.1. Kajian Penelitian Sejenis 

NO Judul Nama dan Tahun 

Penelitian 

Pembahasan 

1 The effect of 

service quality 

and customer 

satisfaction on 

customer 

loyalty. 

 

 

 

 

International 

Journal of Bank 

Marketing 

(2020). Vol. 38, 

No. 2. 

Pınar Ozkan, Seda 

Suer, Istem Koymen 

Keser, and Ipek Deveci 

Kocakoc. 

Kepuasan pelanggan dan persepsi 

pelanggan tentang kualitas 

layanan 

adalah faktor penting dalam suatu 

perusahaan untuk 

mempertahankan pelanggannya 

dan juga nama baik perusahaan. 

Kepuasan pelanggan adalah 

evaluasi berdasarkan pengalaman 

pelanggan secara keseluruhan. 

Tingkat kinerja suatu perusahaan 

terhadap pelayanan  

harus sudah dipastikan memenuhi 

harapan pelanggannya, dengan 

demikian apabila pelayanan yang 

diterima pelanggan sesuai dengan 

harapannya maka akan membuat 

pelanggan membeli kembali 

layanan tersebut. Selain itu, 

persaingan yang selalu meningkat 

memberikan pelanggan pilihan 

layanan yang semakin luas. 
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 Tabel 2.1 Kajian Penelitian Sejenis (Lanjutan). 

2 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Kepuasan 

Nasabah dan Citra 

Perusahaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah PT.  

Bank Central Asia 

TBK Kantor 

Cabang  Pondok 

Gede Plaza 

 

Jurnal 

Manajemen 

Bisnis 

Krisnadwipayana, 

7(1), (2019). 

Puteri Herlanies 

Susanto dan 

Iwan Kurniawan 

Subagja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas pelayanan dipengaruhi 

oleh beberapa faktor yaitu bukti 

fisik, empati, keandalan, 

ketanggapan, dan jaminan. Hasil 

menunjukkan terdapat pengaruh 

kepuasan nasabah pada perusahaan, 

dan terdapat pengaruh loyalitas 

nasabah terhadap perusahaan Bank 

Central Asia Cabang Pondok Gede 

Plaza. 

 

 

3 Influence of 

Service Quality 

on Customer 

Satisfaction and 

Customer  

Loyalty in the 

Private Banking 

Sector of 

Bangladesh: A 

PLS Approach. 

Journal of 

Marketing and 

Information 

Systems, Vol 1(3), 

8–17, (2020). 

Rashed Al Karim. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa hanya ada dua dimensi 

paling terpengaruh tertinggi dan 

paling penting untuk menciptakan 

sesuatu layanan yang optimal  yaitu 

tangibility dan empathy.  

Semakin tinggi kedua dimensi 

layanan tersebut, maka 

menimbulkan perasaan puas 

nasabah dengan bank dan semakin 

banyak nasabah sehingga 

menimbulkan nasabah yang loyal 

kepada bank. 
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Tabel 2.1 Kajian Penelitian Sejenis (Lanjutan). 

4 Service quality, 

customer 

satisfaction, and 

loyalty in the 

banking sector: 

the moderating 

role of 

organizational 

culture 

 

International 

Journal of Quality 

& Reliability 

Management, No 

8,Vol 35, 1546-

1547, (2018). 

Samuel Famiyeh, 

Disraeli Asante-

Darko, and 

Amoako 

Kwarteng. 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa dimensi kualitas pelayanan 

tertinggi yaitu keandalan,  

suasana/bukti fisik (tangibles), dan 

faktor sosial (empati). Keandalan 

seperti karyawan yang merupakan 

ukuran kemampuan karyawan 

untuk menangani keluhan secara 

langsung, dan menunjukkan 

perilaku yang dapat diandalkan, 

suasana/bukti fisik (tangibles) yaitu 

ukuran ketersediaan pegawai yang 

berpenampilan rapi, sedangkan 

faktor sosial (empati) yaitu ukuran 

kemampuan karyawan bank untuk 

memberikan perhatian pribadi 

kepada pelanggan. Ketiga hal 

tersebut adalah dimensi kualitas 

terpenting untuk nasabah sektor 

perbankan.  
 

2.12 Paragdima Penelitian 

Penelitian ini terindentifikasi dari suatu kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Seorang peneliti pasti memiliki pandangan dan kerangka berfikir 

terhadap teori, asumsi, di dalam permasalahan yang sedang peneliti kaji, lebih 

jelasnya dapat dilihat pada gambar 2.1. 
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Gambar 2. 1 Paradigma Penelitian 

Sumber: (Karim, 2020) 

2.13 Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017:63) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah yang masih harus diuji kebenarannya melalui penelitian. 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah :  

1. Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Bukti fisik dalam kualitas layanan kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan 

lingkungan sekitarnya merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam 

menyajikan kualitas layanan terhadap pelanggan, sehingga puas atas pelayanan 

yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian 

pelayanan yang diberikan (Lupiyoadi, 2016). Berdasarkan pengertian tersebut 

peneliti melihat adanya pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan di PT 

Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar lampung, dengan hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Bukti Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung. 

2. Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Lupiyoadi (2016) empati adalah suatu perlakuan dalam memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan dimana suatu 

H₁ 
Bukti Fisik (X1) 

Empati (X2)  

Keandalan (X3) 

Jaminan (X5) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

H₂ 

H₃ 

H₄ 

H₅ 
Ketanggapan (X4) 
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perusahaan diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang 

pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Berdasarkan pengertian tersebut 

peneliti melihat adanya pengaruh empati terhadap kepuasan pelanggan di PT 

Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar lampung, dengan hipotesis sebagai berikut: 

H2 : Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung. 

3. Pengaruh Keandalan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, kemampuan 

perusahan memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat 

dan terpercaya. Dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan 

memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan 

profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan 

menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan 

yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat (Lupiyoadi, 2016). 

Berdasarkan pengertian tersebut peneliti melihat adanya pengaruh keandalan 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar 

lampung, dengan hipotesis sebagai berikut: 

H3 : Keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung. 

4. Pengaruh Ketanggapan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan 

tepat dengan penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan membiarkan 

pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif 

dalam kualitas pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari 

pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, 

pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak 

diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, membina, 

mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan 

mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan 
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mendapat respon positif (Lupiyoadi, 2016). Berdasarkan pengertian tersebut 

peneliti melihat adanya pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan pelanggan di PT 

Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung, dengan hipotesis sebagai berikut: 

H4 : Ketanggapan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung. 

5. Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Setiap bentuk 

pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk 

kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang 

memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan merasa puas 

dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang dilakukan dengan selesai 

sesuai dengan pengetahuan, kesopan santunan,  kecepatan, ketepatan, kemudahan, 

kelancaran dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada perusahaan dan kualitas layanan yang diberikan 

(Lupiyoadi, 2016). Berdasarkan pengertian tersebut peneliti melihat adanya 

pengaruh jaminan terhadap kepuasan pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton 

di Bandar lampung, dengan hipotesis sebagai berikut: 

H5 : Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pegadaian Outlet Kedaton di Bandar Lampung.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan jenis penelitian 

kuantitatif, dimana penelitian ini untuk mengetahui hubungan lalu pengaruh 

antara variabel bebas dan variabel terikat. 

3.2 Objek Penelitian 

Objek dari penelitian ini adalah para pelanggan yang telah berkunjung serta 

melakukan transaksi di PT Pegadaian (Persero) Outlet Kedaton Bandar Lampung 

dan pernah merasakan pelayanan yang telah diberikan. 

3.3 Sumber Data 

Sumber data dari penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu data primer dan data 

sekunder.  

1. Data Primer 

Data primer merupakan sumber data yang langsung memberikan data kepada 

pengumpul data. (Sugiyono, 2017:193). Dalam penelitian ini data primer 

bersumber dari penyebaran kuesioner secara langsung kepada responden yang 

berkaitan dengan variabel-variabel yang diteliti. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan data 

kepada pengumpul data, misalnya melalui orang lain atau lewat dokumen. 

(Sugiyono, 2017:137). Dalam penelitian ini data sekunder berasal dari kantor 

pegadaian yaitu data jumlah pinjaman nasabah dan data para nasabah aktif. 
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3.4 Metode Pengumpulan Data 

1. Menurut Sugiyono (2017:291) bahwa studi kepustakaan berkaitan dengan 

kajian teoritis dan referensi lain yang terkait dengan nilai, budaya, dan norma 

yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti. Maka peneliti menggunakan 

studi kepustakaan berupa buku-buku maupun jurnal ilmiah yang terkait 

dengan penelitian. 

2. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

metode kuesioner. Menurut Sugiyono (2017: 142) kuisioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang di lakukan dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada reponden untuk dijawabnya. Dalam 

penelitian ini kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data dari para 

responden yang telah ditentukan. Jawaban dari kuesioner dinyatakan dengan 

menggunakan skala Likert, yaitu skala yang dipergunakan untuk mengukur 

persepsi, sikap dan opini seseorang atau kelompok mengenai suatu gejala atau 

fenomena. Adapun indikator jawaban dari pertanyaan yang diajukan kepada 

responden, yaitu : 

1. STS = Sangat Tidak Setuju 

2. TS = Tidak Setuju 

3. N  = Netral  

4. S = Setuju 

5. SS = Sangat Setuju 

3.5 Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek atau subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. (Sugiyono, 2017:80). 

Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang telah berkunjung 

serta melakukan transaksi di PT Pegadaian (Persero) Outlet Kedaton Bandar 

Lampung. 
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2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2017:130) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pengambilan sample yang 

digunakan yaitu non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. 

Metode purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel data yang 

didasarkan pada kriteria tertentu (Sugiyono, 2017). Kriteria sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah berkunjung serta 

melakukan transaksi secara offline di PT Pegadaian (Persero) Outlet Kedaton 

Bandar Lampung dan pernah merasakan pelayanan yang telah diberikan. 

Menurut Malhotra (2014) memberikan panduan ukuran sampel yang diambil 

dapat ditentukan dengan cara mengalikan jumlah variabel dengan 5, atau 5x 

jumlah variabel. Dengan demikian ukuran sampel yang digunakan minimal 

sejumlah 20 x 5 = 100. 

3.6 Definisi Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apasaja yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut 

(Sugiyono, 2017:38). Berikut adalah penjelasan variabel-variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini: 

1. Variabel Independent (bebas) 

Menurut Sugiyono (2017:39) variabel bebas adalah variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini variabel bebas yang diteliti 

adalah bukti fisik (X1), empati (X2), keandalan (X3), ketanggapan (X4), dan 

jaminan (X5). 

2. Variabel Dependent (terikat) 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 

karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2017:39). Dalam penelitian ini 

variabel terikat yang diteliti adalah kepuasan pelanggan (Y). 
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3.7 Operasional Variabel 

Menurut Sugiyono (2017:38) mengemukakan bahwa variabel adalah segala 

sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 

kesimpulan. 

 

Adapun operasional variabel pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.1. 

 

Tabel 3. 1 Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

1 Bukti Fisik  

( Tangibles ) 

(X₁) 

Bukti fisik yaitu berupa 

penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, pegawai, dan 

material yang dipasang. 

Menggambarkan wujud 

secara fisik  

dan layanan yang akan 

diterima oleh pelanggan 

(Apriyani & Sunarti, 

2017). 

1. Kebersihan fasilitas 

kantor. 

2. Kerapihan penampilan 

karyawan. 

3. Keindahan tata letak 

barang di lemari display. 

Likert 

2 Empati  

( Emphaty ) 

(X₂) 

Empati adalah  

kepedulian dan perhatian 

secara pribadi yang  

diberikan kepada 

pelanggan (Apriyani & 

Sunarti, 2017). 

1. Kemampuan pemahaman 

atas kebutuhan 

pelanggan. 

2. Kemampuan 

berkomunikasi dengan 

pelanggan. 

3. Kesungguhan karyawan 

dalam melayani keluhan 

pelanggan. 

Likert 

3. Keandalan  

( Reliability ) 

(X₃) 

Keandalan adalah 

kemampuan  

untuk memberikan jasa 

yang dijanjikan dengan  

handal dan akurat 

(Apriyani & Sunarti, 

2017). 

1. Daya tanggap karyawan 

membantu pelanggan. 

2. Kesanggupan karyawan 

memberikan solusi 

terhadap permasalahan 

yang dihadapi pelanggan. 

3. Kemudahan dalam 

pembayaran. 

Likert 
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Tabel 3. 2 Operasional Variabel Lanjutan 

4 Ketanggapan  

( Responsiveness ) 

(X₄) 

Ketanggapan adalah 

keinganan 

untuk membantu 

pelanggan dan 

memberikan  

jasa dengan cepat 

(Apriyani & Sunarti, 

2017). 

1. Kemauan karyawan 

memberikan perhatian 

secara individu. 

2. Kecepatan karyawan 

menangani permasalahan 

yang dihadapi pelanggan. 

3. Tanggap terhadap 

pelanggan.  

Likert 

5 Jaminan  

( Assurance )  

(X₅) 

Jaminan mencakup 

pengetahuan, sopan  

santu, dan kemampuan 

karyawan untuk  

menimbulkan 

keyakinan dan 

kepercayaan (Apriyani 

& Sunarti, 2017). 

1. Kemampuan karyawan 

untuk menumbuhkan 

rasa percaya para 

pelanggan kepada 

perusahaan. 

2. Memberikan informasi 

yang jelas kepada 

pelanggan. 

3. Kepastian keamanan 

yang diberikan 

perusahaan kepada 

pelanggan.  

Likert 

6 Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan 

adalah  

perasaan pelanggan, 

baik itu berupa 

kesenangan atau 

kekecewaan yang 

timbul dari 

membandingkan 

penampilan sebuah 

produk dihubungkan 

dengan harapan  

pelanggan atas produk 

tersebut (Kotler & 

Keller, 2008). 

1. Kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh 

perusahaan. 

2. Harga yang sesuai 

dengan nilai produk yang 

ditawarkan. 

3. Kualitas produk seperti 

yang diharapkan. 

4. Kenyamanan dan efisien 

dalam mendapatkan 

suatu produk atau jasa. 

5. Pelanggan mudah 

mendapatkan produk 

atau jasa. 

Likert 

 

3.8 Metode Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Sebuah instrumen atau kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada instrumen atau kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan 
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diukur oleh kuesioner tersebut. Kriteria yang ditetapkan untuk mengukur sah 

atau valid tidaknya apabila nilai Kaisar Meyer Olkin (KMO), anti image dan 

nilai factor loading ≥ 0,5. (Ghozali, 2018:51). Adapun untuk hasil perhitungan 

uji validitas ini dilakukan dengan bantuan program SPSS 22 for windows.  

2. Uji Reliabilitas 

Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Alat untuk 

mengukur reliabilitas adalah Alpha Cronbach. Suatu variabel dikatakan reliabel 

apabila (Priyanto 2014:55) : 

 Hasil Alpha Cronbach > 0,6 = reliabel (andal) 

 Hasil Alpha Cronbach < 0,6 = tidak reliabel (tidak andal) 

 Alpha Cronbach > Alpha Cronbach if item deleted 

3.9 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data menggunakan analisis kuantitatif. Menurut Sugiyono 

(2017:147) analisis kuantitatif adalah tehnik yang meliputi pengolahan dan 

penyajian data, dengan menggunakan uji statistik. Analisis data yang 

diterapkan dengan menggunakan uji regresi linier berganda, variabel dalam 

penelitian ini dapat disusun dalam persamaan sebagai berikut:  

Y = a + β₁X₁ + β₂X₂ + β₃X₃ + β₄X₄ +  β₅X₅ +ε 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Pelanggan 

X₁ = Bukti Fisik 

X₂ = Empati 

X₃ = Keandalan 

X₄ = Ketanggapan 

X₅ = Jaminan 

a = Intersep atau Konstanta 

β = Koefisien regresi masing-masing variabel 

ε = Error  
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3.10 Pengujian Hipotesis 

1. Uji Secara Parsial (Uji t) 

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam menjelaskan variasi dalam variabel 

independen. Langkah-langkah pengujian adalah sebagai berikut (Ghozali, 

2018:152): 

1. Tentukan rumusan hipotesis 

a) H0: β1 = β2 = β3= 0, artinya variabel X1, X2, dan X3 tidak memiliki 

pengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel Y. 

b) Ha: β1 = β2 = β3 ≠ 0, artinya variabel X1, X2, dan X3 memiliki pengaruh 

yang sebagian signifikan untuk variabel Y. 

2. Tentukan tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05) 

3. Menentukan signifikansi 

a) Nilai signifikansi (Nilai P) ˂ 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

b) Nilai signifikansi (Nilai P) ˃ 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

4. Buat kesimpulan 

a) Jika (Nilai P) ˂ 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima dengan artinya 

variabel independen secara parsial mempengaruhi variabel dependen. 

b) Jika (Nilai P) > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak variabel 

independen secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen. 

c) Jika t hitung > t tabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

d) Jika t hitung < t tabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

 

2.  Uji Secara Simultan (Uji F) 

Uji statistik F dilakukan dengan tujuan untuk menunjukkan semua variabel 

bebas dimasukkan dalam model yang memiliki pengaruh secara bersama 

terhadap variabel terikat (Ghozali, 2018:98). Kriteria pengujian menggunakan 

tingkat signifikansi 0,05. Jika nilai signifikansi < 0,05 artinya model penelitian 

layak digunakan dan jika nilai signifikansi > 0,05 artinya model penelitian 

tidak layak digunakan. 

  



36 
 

 
 

3. Analisis Koefisien Determinasi (R²) 

Nilai R² yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam 

menjelaskan variabel-variabel dependen amat terbatas. Nilai R² yang 

mendekati 1 berarti variabel-veriabel independen memberikan hampir semua 

informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen 

(Ghozali, 2018:97). 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis awal yang menyatakan terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada outlet 

Pegadaian Kedaton di Bandar Lampung pada masa pandemi covid-19, diterima. 

Hal ini berdasarkan pada:  

1. Variabel Bukti Fisik (tangible) (X1) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

2. Variabel Empati (emphaty) (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). 

3. Variabel Keandalan (reliability) (X3) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

4. Variabel Ketanggapan (responsiveness) (X4) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

5. Variabel Jaminan (assurance) (X5) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti bermaksud 

memberikan saran dan masukan yang dapat dijadikan pertimbangan kepada 

perusahaan. Adapun saran yang peneliti berikan sebagai berikut :  

1. Outlet Pegadaian Kedaton di Bandar Lampung sebaiknya memperhatikan 

dimensi bukti fisik (tangible) karena dimensi ini merupakan variabel terendah, 

hal ini dikarenakan belum dapat dioptimalkan oleh outlet Pegadaian Kedaton. 

Perusahaan seharusnya memperbarui sarana kantor seperti, menyediakan 

tambahan kursi untuk pelanggan yang menunggu diluar gedung, merubah 
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sebagian interior didalam kantor agar lebih bagus dan menarik, mengganti 

peralatan yang rusak dengan peralatan dengan kualitas yang terbaik dan 

modern, memperhatikan kelengkapan formulir transaksi dan alat tulis, 

memperhatikan penampilan karyawan yang bersih dan rapi karena hal tersebut 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Diadakannya morning briefing 

secara rutin untuk para karyawan agar dapat mengevaluasi terhadap pekerjaan 

yang dilakukannnya, dan bisa juga sebagai wadah untuk menyelesaikan 

permasalahan secara bersama-sama. 

2. Outlet Pegadaian Kedaton di Bandar Lampung sebaiknya meningkatkan 

variabel empati (emphaty) dimana perusahaan mampu memahami masalah 

para pelanggan dengan kata lain ikut turut merasakan perasaan orang lain dan 

serta memberikan perhatian individu kepada para pelanggan  

3. Outlet Pegadaian Kedaton di Bandar Lampung sebaiknya mempertahankan 

variabel keandalan (reliability) karena variabel tertinggi, untuk 

mempertahankan variabel ini dalam perusahaan yaitu dengan cara perusahaan 

mampu memaksimalkan layanan digital sehingga transaksi nasabah dapat 

berjalan dengan mudah. 

4. Outlet Pegadaian Kedaton di Bandar Lampung sebaiknya meningkatkan 

variabel ketanggapan (responsiveness) yaitu kesadaran karyawan dalam 

bertindak cepat tanggap untuk membantu dan menyelesaikan keluhan 

pelanggan dengan tepat waktu, berbicara menggunakan bahasa yang mudah 

dimengerti dan dipahami, dan adanya tambahan pegawai untuk penjaga 

agunan agar pelanggan tidak lama menunggu dalam transaksi penebusan 

barang. 

5. Outlet Pegadaian Kedaton di Bandar Lampung sebaiknya meningkatkan 

variabel jaminan (assurance) dengan karyawan dapat menumbuhkan sikap 

sopan santun dan ramah saat memberikan pelayanan sehingga menimbulkan 

suasana aman ketika melakukan transaksi di PT Pegadaian Outlet Kedaton. 
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