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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan yang 

terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap 

kepuasan nasabah pengguna Produk KCA pada PT Pegadaian (Persero) Kantor 

Wilayah IX Jakarta Cabang Blok A. 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif 

kausal. Data diperoleh dari 96 responden melalui kuesioner dan dianalisis 

menggunakan regresi linier berganda. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik, daya tanggap, dan empati 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan keandalan dan 

jaminan tidak berpengaruh signifikan. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,503 

menunjukkan bahwa kualitas layanan menjelaskan 50,3% kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Produk KCA, SERVQUAL. 

ABSTRACT 

 This study aims to analyze the effect of service quality dimensions, namely 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, on customer 

satisfaction of KCA product users at PT Pegadaian (Persero) Regional Office IX 

Jakarta, Blok A Branch. 

 This research employed a quantitative method with a causal associative 

approach. Data were collected from 96 respondents through questionnaires and 

analyzed using multiple linear regression. 

 The results showed that tangibles, responsiveness, and empathy 

significantly affected customer satisfaction, while reliability and assurance did not. 

The Adjusted R Square value of 0.503 indicates that service quality explains 50.3% 

of customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, KCA Product, SERVQUAL 
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