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INTISARI 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas layanan di Pegadaian UPC Balamoa menggunakan metode SERVQUAL 

dan untuk menentukan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

menggunakan analisis regresi linier sederhana. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui observasi, 

studi literatur, dan penyebaran kuesioner kepada 101 responden yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data meliputi pengujian 

validitas, pengujian reliabilitas, analisis SERVQUAL, pengujian normalitas, 

pengujian normalitas residual, analisis regresi linier sederhana, uji t, dan koefisien 

determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan di 

Pegadaian UPC Balamoa secara umum dianggap baik oleh pelanggan, tetapi semua 

dimensi SERVQUAL masih memiliki nilai gap negatif yang menunjukkan bahwa 

layanan belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Dimensi Assurance 

merupakan prioritas utama untuk perbaikan karena memiliki fleksibilitas terbesar, 

sedangkan dimensi Empathy merupakan dimensi yang paling dekat dengan harapan 

pelanggan. Hasil analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dengan koefisien determinasi (R²) sebesar 0,510. Ini berarti bahwa kualitas layanan 

menjelaskan 51,0% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 49,0% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor di luar penelitian. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan 

secara berkelanjutan di seluruh dimensi SERVQUAL, khususnya dimensi Jaminan, 

diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Pegadaian UPC Balamoa. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, Regresi Linier 

Sederhana, Pegadaian UPC Balamoa. 
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ABSTRACT 

 

 This study aims to analyze customer satisfaction with service quality at 

Pegadaian UPC Balamoa using the SERVQUAL method and to determine the effect 

of service quality on customer satisfaction using simple linear regression analysis. 

This study uses a quantitative approach with a survey method. Data were collected 

through observation, literature study, and questionnaire distribution to 101 

respondents selected using a purposive sampling technique. Data analysis includes 

validity testing, Reliability testing, SERVQUAL analysis, normality testing, residual 

normality testing, simple linear regression analysis, t-test, and coefficient of 

determination (R²). The results show that service quality at Pegadaian UPC 

Balamoa is generally considered good by customers, but all SERVQUAL 

dimensions still have negative gap values indicating that the service has not fully 

met customer expectations. The Assurance dimension is the main priority for 

improvement because it has the greatest flexibility, while the Empathy dimension is 

the dimension closest to customer expectations. The results of the simple linear 

regression analysis show that service quality has a positive and significant 

influence on customer satisfaction, with a coefficient of determination (R²) of 0.510. 

This means that service quality explains 51.0% of the variation in customer 

satisfaction, while 49.0% is influenced by factors outside the study. Therefore, 

continuous improvement of service quality across all SERVQUAL dimensions, 

particularly the Assurance dimension, is necessary to enhance customer 

satisfaction at Pegadaian UPC Balamoa. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, Simple Linear 

Regression, Pegadaian UPC Balamoa. 
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Harapan (Expectation) Tingkat pelayanan yang diinginkan atau diharapkan oleh 

nasabah. 

Hipotesis Dugaan sementara mengenai hubungan antarvariabel 

yang akan diuji melalui penelitian. 

Instrumen Penelitian Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data 

penelitian, seperti kuesioner. 

Jamovi Perangkat lunak statistik yang digunakan untuk 

mengolah dan menganalisis data penelitian. 

Kepuasan Nasabah Tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah setelah 

membandingkan pelayanan yang diterima dengan 

harapannya. 

Kualitas Pelayanan Kemampuan penyedia jasa dalam memberikan 

pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapan nasabah. 

Koefisien Determinasi Nilai yang menunjukkan besarnya kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen. 

Koefisien Korelasi Nilai yang menunjukkan tingkat hubungan antara dua 

variabel. 
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Kuesioner Instrumen penelitian berupa daftar pertanyaan atau 

pernyataan yang diberikan kepada responden. 

Mean Nilai rata-rata dari sekumpulan data. 

Normalitas Kondisi distribusi data yang mengikuti distribusi 

normal. 

Observasi Teknik pengumpulan data melalui pengamatan langsung 

terhadap objek penelitian. 

Pegadaian Badan Usaha Milik Negara yang bergerak di bidang jasa 

keuangan, khususnya layanan gadai, pembiayaan, dan 

investasi emas. 

Penelitian Kuantitatif Pendekatan penelitian yang menggunakan data 

berbentuk angka dan dianalisis secara statistik. 

Persepsi (Perception) Penilaian atau tanggapan nasabah terhadap pelayanan 

yang telah diterima. 

Populasi Keseluruhan objek atau subjek yang menjadi sasaran 

penelitian. 

Q-Q Plot Grafik yang digunakan untuk mengevaluasi normalitas 

residual pada analisis regresi. 

Reliability Dimensi SERVQUAL yang berkaitan dengan 

kemampuan memberikan pelayanan secara tepat, akurat, 

dan dapat diandalkan. 

Responden Individu yang memberikan jawaban terhadap kuesioner 

penelitian. 

Residual Selisih antara nilai aktual dengan nilai prediksi pada 

model regresi. 

Responsiveness Dimensi SERVQUAL yang berkaitan dengan kesigapan 

pegawai dalam membantu dan melayani nasabah. 

Sampel Sebagian anggota populasi yang dipilih untuk mewakili 

populasi dalam penelitian. 

SERVQUAL Metode pengukuran kualitas pelayanan berdasarkan 

perbandingan antara persepsi dan harapan pelanggan. 

Shapiro–Wilk Metode statistik yang digunakan untuk menguji 

normalitas data maupun residual. 

Signifikansi Tingkat keyakinan bahwa hasil pengujian statistik tidak 

terjadi secara kebetulan. 

Skala Likert Skala pengukuran yang digunakan untuk mengetahui 

tingkat persetujuan responden terhadap suatu 

pernyataan. 

Statistik Deskriptif Teknik statistik yang digunakan untuk menggambarkan 

karakteristik data penelitian. 

Studi Kasus Pendekatan penelitian yang berfokus pada objek tertentu 

secara mendalam. 

Studi Pustaka Teknik pengumpulan data melalui buku, jurnal, artikel 

ilmiah, dan sumber referensi lainnya. 

Tangibles Dimensi SERVQUAL yang berkaitan dengan bukti 

fisik, fasilitas, perlengkapan, dan penampilan dalam 

pelayanan. 
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Uji Hipotesis Pengujian statistik untuk menentukan diterima atau 

ditolaknya hipotesis penelitian. 

Uji Normalitas Pengujian statistik untuk mengetahui apakah data 

berdistribusi normal. 

Uji Normalitas Residual Pengujian terhadap residual model regresi untuk 

memastikan asumsi normalitas terpenuhi. 

Uji Reliabilitas Pengujian untuk mengetahui tingkat konsistensi 

instrumen penelitian. 

Uji t (Parsial) Pengujian statistik untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen secara parsial terhadap variabel dependen. 

Uji Validitas Pengujian untuk mengetahui kemampuan instrumen 

dalam mengukur variabel penelitian secara tepat. 

Validitas Tingkat ketepatan suatu instrumen dalam mengukur 

variabel yang diteliti. 

Variabel Dependen Variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain, yaitu 

kepuasan nasabah. 

Variabel Independen Variabel yang memengaruhi variabel lain, yaitu kualitas 

pelayanan. 

 

  


