INTISARI
Pengaruh Promosi, Pelayanan dan Kualitas Produk Tabungan Emas
Terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian Syariah Kusumanegara
Yogyakarta

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti seberapa besar pengaruh promosi,
pelayanan dan kualitas produk tabungan emas terhadap kepuasan nasabah. Ju'sjex
penelitian ini adalah nasabah PT. Pegadaian Syariah Kusumanegara ji"ggyakarta.
Metode penelitian ini menggunakan pendekatan Partial Least Sauare™PLS).
Pengumpulan data primer menggunakan kuesioner dan wawancarg /sepada 100
responden yang dipilih dengan menggunakan metode random sanpling. Hasil
analisis menunjukan variabel promosi dan kualitas prodi, _berpengaruh secara
signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Sedangkat ¢etiabel pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan sasabahwdi PT. Pegadaian
Syariah Kusumanegara Yogyakarta.

Kata Kunci: Promosi, Pelayanan, Kualitas Prodyis, Kenyasan Nasabah.



ABSTRACT

The Effect of Promotion, Service and Quality of Product to Customers
Satisfaction at PT. Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyakarta
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This study aims to define how much the influence 1 pramotion, service and
quality of product affect customers satisfaction. The subjects of this study were
customer who have gold saving productge, atngT. Pegadaian Syariah
Kusumanegara Yogyakarta. The research method/sed was Partial Least Square
(PLS) approach. The data used was primary daw. The data collection method
used were questionnaire and interviews to 290 respondents who were selected by
using random sampling method. Thewresuiis of the analysis show that the
variables promotion and quality ok, ppedticts affect on customers satisfaction.
Meanwhile, service have no affget ol customers satisfaction at PT. Pegadaian
Syariah Kusumanegara Yogygkaria/

Keywords : Promotion, Servie:, Quality of Product, Customers Satisfaction.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Lembaga keuangan dalam dunia keuangan bertindak sebagai lexrignga
yang menyediakan jasa keuangan bagi nasabahnya, di “mawa pada
umumnya lembaga ini diatur oleh regulasi keuangan dari/pemerintah.
Lembaga keuangan di Indonesia terbagi menjagi? kelompok yaitu
lembaga keuangan bank dan lembaga keuangaa.btkan bank (non-bank).
Lembaga keuangan non bank diantaranya®qsuransi syariah, pasar modal
syariah, baitul mal watamwil (BMT) doyi pegadaian syariah (Afrianty,
Isnaini, and Oktarina 2019). Perusshaan umum Pegadaian merupakan
salah satu lembaga keuangan Tisa=bank yang termasuk dalam perantara
investasi.

Pegadaian Svariai, yaitu merupakan badan usaha yang bergerak di
bidang sektor{jasa,shingga pada saat ini perkembangannya sangat pesat
dan mepfadi#tpgian dari kehidupan keuangan Islam. Hingga Juni 2020,
PegAdaian Inencatat penyaluran pembiayaan sebesar Rp 80,4 triliun, naik
15,@ persen dibandingkan pada periode sebelumnya sebesar Rp 67,7
wiliun. Sementara OSL mencapai Rp 53,0 triliun, naik 21,3 persen
(Puspaningtyas and Zuraya 2020). Pegadaian Syariah merupakan suatu
lembaga keuangan formal yang berupa unit dari Perum Pegadaian di
Indonesia, memiliki tugas untuk mengalokasikan pembiayaan berbentuk
pemberian uang pinjaman kepada seluruh pelaku ekonomi yang

membutuhkan. Badan Pusat Statistik (BPS) melaporkan pertumbuhan



ekonomi Indonesia Kuartal 11-2021 mengalami peningkatan hingga 7,07
persen secara tahunan (year on year/yoy). Lebih lanjut, ekonomi Indonesia
triwulan 11-2021 mengalami pertumbuhan sebesar 3,31 persen (quartal-to-
quartal) dari triwulan sebelumnya. Peningkatan ekonomi Indonesiq, paua
triwulan 11-2021 terutama didorong oleh peningkatan kinerja“gkspor,
konsumsi rumah tangga, investasi, dan konsumsi %, pemerintah
(Investasi/BKPM 2021). Perkembangan ekonomi pzengz<ian meningkat di
era globalisasi ini merupakan suatu dorongariniagi,Negara berkembang
seperti Indonesia untuk terus memperbaiki parekonomian masyarakatnya.
Kegiatan perekonomian tersebut dilakukan dalam rangka pemenuhan
berbagai macam  kebutuhag==w0a'am  masyarakat. Pertumbuhan
perekonomian yang semakiry, jserkembang juga membuat masyarakatt
untuk bisa berpikir kedepaiynagaimana cara agar dapat mengikuti arus dan
laju perkembangas=ners<onomian yang terjadi dengan beberapa cara yang
dapat di tergpian, calah satunya adalah Investasi Logam Mulia. Logam
Mulia agaldn Jejenis logam yang tahan terhadap korosi dan oksidasi.
Beritcibelerapa contoh logam yang termasuk logam mulia antara lain
ernad, perak, platina, dan lain-lain. Karena sifat logam mulia tersebut tahan
aran perubahan dan langka (sumber daya yang tidak dapat diperbaharui
dan sifatnya terbatas), maka logam-logam mulia itu memiliki harga yang
relatif tinggi dan tidak mengalami penyusutan. Oleh karena itu, aktivitas

ekonomi dapat menjadi sarana untuk mencapai kepentingan bersama yaitu



kepentingan semua orang dari waktu kewaktu maupun kepentingan bagi
kelompok tertentu.

Kompetisi dalam industri jasa pegadaian yang semakin banyak dan
sangat mudah untuk ditemui di berbagai tempat, yang memiliki potensi
untuk membatasi penjualan produk atau jasa pada suatu perusahaam,dalam
industri. Karena semakin ketatnya persaingan di dunia industri pada saat
ini perusahaan dituntut untuk selalu memberikaq “pelayanan terbaik,
termudah dan ternyaman kepada nasabah agot™psrusahaan tetap dapat
mempertahankan pangsa pasaranya dalam incystri pergadaian.

PT. Pegadaian adalah salah satu pegusahaan BUMN di Indonesia
dimana usaha intinya adalahgpadaiiasa pemberian pinjaman kepada
nasabah atas dasar hukum gadal. “Sebagai salah satu badan usaha yang
terus dan semakin Ikerkeshbang, PT. Pegadaian dituntut untuk terus
melakukan inovagstiody/a pegadaian menjadi lebih baik. Tabungan Emas
atau Investagi®smas ini merupakan suatu produk yang ada di Pegadaian
yang meiaeribian pelayanan jual-beli emas dengan fasilitas titipan juga
harge, yano/cukup terjangkau. Produk tabungan emas ini ada dengan tujuan
ultuis, memfasilitasi dan mempermudah masyarakat yang ingin membeli
atau berinvestasi emas dengan modal yang seminimal mungkin, tidak ada
jangka waktu untuk angsuran, dan tidak menggunakan jaminan apapaun.
Selain orang dewasa yang bisa membuka tabungan emas di Pegadaian,
anak sekolah pun juga dapat memulai menabung emas. Namun, beberapa

orang belum tahu bahkan menganggap PT. Pegadaian hanya tempat gadai



saja tanpa tahu didalamnya terdapat beberapa produk, salah satunya yaitu
produk tabungan emas.

Produk Tabungan Emas resmi diluncurkan di PT. Pegadaian
konvensional maupun syariah di seluruh Indonesia. Kehadiran Pegadalari
Syariah sangat diharapkan keberadaanya karena sesuai dengarissyariat
Islam, melihat di Negara Indonesia mayoritas adalah muslix. Tentunya
tidak hanya untuk masyarakat muslim, namun seiyrgh=masyarakat bisa
memakai jasa Pegadaian Syariah sebagai tempdi=gadai maupun jual beli

emas. Dengan adanya Pegadaian Syariaa, #nasyarakat tidak perlu

khawatirkan lagi dengan adanya praktek riaa’, gharar, maupun maysir.
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Gambar 1.1 Ikhtisar Keuangan PT. daian (juta rupiah)

Berdasarkan gambar grafi@ total pendapatan PT. Pegadaian

5 sampai dengan Tahun 2019. Peningkatan laba bersih

haan PT. Pegadaian mencapai 37,63 persen pada Tahun 2019

:%bandingkan dengan Tahun 2015.
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Gambar 1.2 Jumlah Nas isnis Emas PT. Pegadaian (orang)

Gambar gr, f%enunjukkan jumlah nasabah produk bisnis emas
. &Terdapat dua jenis bisnis emas di PT. Pegadaian, yaitu

roduk tabungan emas mulai menarik minat masyarakat untuk membuka
Q rekening tabungan emas.

Produk tabungan emas bisa didapatkan di PT. Pegadaian Syariah.

Dalam menjalankan kegiatan usahanya, PT. Pegadaian Syariah melayani

kelompok pasar pelanggan atau nasabah. Rata-rata nasabah PT. Pegadaian



Syariah berasal dari kelompok menengah kebawah, begitupula di PT.
Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyakarta. Setiap nasabah yang
datang ke PT. Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyakarta pasti
menginginkan sesuatu yang memuaskan. Menurut Supranto & Limekrisria
(2011), faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah diaitaranya
(1) pelayanan, (2) promosi, (3) kualitas produk, (4) haiga dan (5)
distribusi.

Di PT. Pegadaian Syariah Kusumaneyiie=iYogyakarta terdapat
sejumlah nasabah yang cukup banyak dengarwsik4p dan sifat yang berbeda
serta tingkat pendidikan yang bervariasitmenimbulkan kesulitan dalam
upaya mewujudkan suatu sistam=neigyanan yang memuaskan nasabah.
keluhan-keluhan tersebut akag geldiu ada bila tidak ada perbaikan dalam
pelayanan. Karena pefayagdn merupakan salah satu faktor penentu akan
kepuasan nasabalg=hlasabah merupakan sesuatu yang sangat penting, oleh
karena itu Meputusen perusahaan dalam memperbaiki pelayanan yang
sistematiwifieripakan penentu dalam menindaklanjuti komplain nasabah
sehingya_sapat meningkatkan kepuasan nasabah. (Aryani & Rosinta,
2018

Untuk menarik nasabah dalam bertransaksi produk tabungan emas,
perlu dilakukan pemasaran. Salah satu hal penting kegiatan pemasaran
dalam bauran pemasaran yaitu promosi. Promosi merupakan aktivitas di
bidang marketing yang berupa penyampaian yang dilakukan oleh penjual

kepada pembeli yang memuat pemberitaan, mengajak, membujuk dan



mempengaruhi  pembeli atau konsumen untuk mendapatkan atau
mengenalkan suatu produk atau jasa. Tujuan dari promosi yaitu untuk
mempengaruhi pembeli dalam memilih keputusan untuk meningkatkan
volume penjualan. Dalam melakukan promosi, tidak hanya mengena’ari
produk, akan tetapi diharapkan mampu menciptakan keadaan “dimana
pembeli atau konsumen bersedia untuk membeli produk ateu jasa yang
kita promosikan. Oleh karena itu, sebaiknya R “Pegadaian Syariah
Kusumanegara Yogyakarta dalam melakukan™ire=iosi ini harus meluas
serta dapat mudah dikenali oleh masyarakat.*2rasosi merupakan kegiatan
yang dilakukan perusahaan untuk % menonjolkan keistimewaan-
keistimewaan produk dan memheitk onsumen untuk membeli. (Supranto
and Limakrisna 2011)

Setiap transaksi yangydalam Islam harus didasarkan pada kerelaan
antara kedua bel@waifiek. Jadi, dalam melakukan promosi, penjual tidak
boleh melakiran pemaksaan terhadap seorang konsumen atau nasabah.
Ketika «argeralkan suatu produk kepada calon konsumen atau calon
nageaan, penjual atau perusahaan harus menjelaskan secara detail produk-
protek yang akan ditawarkannya tanpa menutupi apapun yang
sepenarnya. Allah SWT. berfirman dalam Q.S Asy-Syu'ara ayat 181 — 183
sebagai berikut:

V35 () piteall GuUatadlly V5i 55 () G puedall Ga 158 K6 W 5 O 585



"Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-
orang yang merugikan, dan timbanglah dengan timbangan yang lurus,
dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah
kamu merajalela di muka bumi dengan membuat kerusakan," (QS\ /Sy~
Syuara: 181-183).

Dalam menawarkan atau promosi suatu produk, tentunya produk
tersebut harus memiliki kualitas yang baik, sehingdms=tampak berbeda
dengan produk lainnya. Kualitas juga méiivalkan penentu seorang
konsumen dalam mempertimbangan untuk“mesibeli suatu produk. PT.
Pegadaian  Syariah  Kusumanegara ‘Yogyakarta juga tentunya
memperhatikan kualitas produlgya.bintuk lebih menarik nasabah, PT.
Pegadaian Syariah Kusumanegaia Yogyakarta selain dengan memberikan
pelayanan dan promosf yaiyg kuat, juga mengedukasi konsumen atau calon
nasabah tentang kgealitasnroduk yang akan diberikan.

Berdasaskeg uraian diatas maka penulis tertarik ingin melakukan
penelitiats@endgan judul "Analisis Pengaruh Promosi, Pelayanan dan
Kueiitag, Produk Tabungan Emas Terhadap Kepuasan Nasabah Di PT.
Pigadaian Syariah (Studi Kasus PT. Pegadaian Syariah Kusumanegara

Yogyakarta)"

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas terlihat bahwa identifikasi
masalah kepuasan nasabah harus terus diperhatikan oleh setiap

perusahaan. Perusahaan harus mampu mempertimbangkan segala hal yang
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bisa untuk meningkatkan kualitas promosi, pelayanan dan kualitas produk

untuk menciptakan kepuasan bagi nasabah.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatagl runiusan

masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini meliputi:

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT.
Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyakarta?

2. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah PT.
Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyvakarta?

3. Apakah kualitas produk berperigaruh terhadap kepuasan nasabah PT.

Pegadaian Syariah Kusurfiesmadasa Yogyakarta?

D. Tujuan Penelitian

Tujuan peneliian 1% adalah sebagai berikut:

1. Untuk.mengatahui pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah PT.
Pegataian/Syariah Kusumanegara Yogyakarta.

2¢ Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah
»T. Pegadaian Syariah Kusumanegara Y ogyakarta.

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

nasabah PT. Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyakarta.

E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Menjadi sebuah referensi akademik yang memberikan manfaat untuk
penelitian selanjutnya.

. Dapat menambah pengetahuan bagi penulis mengenai manajemen

pemasaran yaitu promosi, pelayanan dan kualitas produk. &?“

. Sebagai gambaran dan informasi bagi perusahaan untuE merumuskan

kebijakan pemasaran.

. Sebagai bahan kajian ilmiah bagi peneliti

diimplementasikan secara empiris di lapan
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