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ABSTRAK 

 

NURLAELA. NIM 241.19.07280. Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Gadai Emas di PT. 

Pegadaian Cabang Rengasdengklok. 

 

Seiring dengan perkembangan yang sangat cepat pada sektor jasa, seperti yang terjadi 

pada jasa keuangan, jasa kesehatan, industri, Pariwisata, Pertanian, pertambangan, 

Pendidikan dan Telekomunikasi. Demikian pula pada industri jasa lembaga keuangan 

non bank, Adapun permasalahan yang dihadapi seperti tingkat sewa modal/ bunga pada 

produk yang masih tinggi menurut nasabah dan juga masih adanya komplain yang 

berhubungan dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Gadai emas di PT. 

Pegadaian Cabang Rengasdengklok. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

survei dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan 

sempel dilakukan dengan cara Accidental Sampling. Adapun sampel yang diambil 

berjumlah 100 responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 33,4% faktor-faktor kepuasan nasabah  dapat 

dijelaskan oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya sebesar 

66,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji F 

menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dengan hasil analisis yaitu nilai Fhitung (25,802) > Ftabel (3,090). Sedangkan untuk hasil 

uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas produk menunjukkan hasil analisis thitung 

(4.025) dan variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis thitung (4,652) dengan 

ttabel sebesar (1,984) maka secara parsial variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan 

tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah gadai emas di 

PT. Pegadaian Cabang Rengasdengklok. Variabel dominan yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah gadai emas di PT. Pegadaian Cabang Rengasdengklok adalah Kualitas 

Pelayanan. 

Kata kunci : Kualitas Produk,  Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

NURLAELA. NIM 241.19.07280. The Influence of Product Quality and 

Service Quality on Gold Pawning Customer Satisfaction at PT. 

Rengasdengklok Pawnshop. 

                                                                                                                                  

Along with very fast developments in the service sector, as happened in financial 

services, health services, industry, tourism, agriculture, mining, education and 

telecommunications. Likewise in the non-bank financial institution service industry, the 

problems encountered such as the level of interest on capital/interest on products are 

still high according to customers and there are also complaints related to the quality of 

services provided. 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of product quality and 

service quality on customer satisfaction in gold pawning at PT. Rengasdengklok 

Pawnshop. The type of research used is survey research with research methods in the 

form of data collection using a questionnaire. The data analysis model used is multiple 

linear regression analysis. Sample selection is done by Accidental Sampling. The 

samples taken amounted to 100 respondents, using multiple linear regression analysis.. 

The results of the regression test show that 33.4% of customer satisfaction factors can 

be explained by product quality and service quality, while the remaining 66.6% is 

explained by other variables not examined in this study. The results of the F test show 

that simultaneously the variables of product quality and service quality together have a 

positive and significant effect on customer satisfaction with the results of the analysis, 

namely the value of Fcount (25.802) > Ftable (3.090). Whereas the results of the t test 

show that the product quality variable shows the results of the tcount analysis (4.025) 

and the service quality variable shows the results of the tcount analysis (4.652) with a 

ttable of (1.984) so partially the product quality and service quality variables have a 

positive and significant effect on satisfaction gold mortgage customers at PT. 

Rengasdengklok Pawnshop. The dominant variable that affects customer satisfaction in 

gold pawning at PT. Rengasdengklok Branch Pawnshop is Service Quality. 

Keywords: Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction  
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