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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi, pelayanan dan 
nilai taksiran baik secara parsial maupun secara simultan terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih produk gadai emas pada pegadaian UPC Trenggalek. 
Metode yang digunakan untuk menjawab permasalahan dalam penelitian ini, 
digunakan pendekatan kuantitatif dengan alat analisis regresi linier berganda. 
Populasi pada penelitian ini adalah nasabah yang melalukan pembiayaan gadai 
emas. Sampel ditentukan sebanyak 80 responden yang diambil menggunakan 
teknik purposive sampling. Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 
promosi, pelayanan, dan taksiran secara parsial terhadap keputusan nasabah.  
Sedangkan uni F digunakan untuk melihat pengaruh secara bersama seluruh 
variabel independent ke variabel dependen.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
promosi (X1),  pelayanan (X2), dan nilai taksiran (X3) berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih produk gadai emas (Y) baik secara 
terpisah (parsial) maupun secara bersama-sama (simultan). 
 
Kata kunci : Gadai emas, promosi, pelayanan, nilai taksiran, dan keputusan 
nasabah 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Manusia selama hidupnya memiliki berbagai kebutuhan yang harus 

dipenuhi, baik kebutuhan yang bersifat materi maupun non materi. Sebagai 

perwujudan dalam memenuhi kebutuhan tersebut manusia berusaha untuk  

bekerja maupun mencari solusi keuangan dari pihak lain seperti lembaga 

keuangan maupun perbankan yang menawarkan kebutuhan dana darurat. 

Salah satu alternatif yang ditawarkan bagi masyarakat untuk keluar dari 

masalah keuangan tersebut adalah dengan memanfaatkan jasa gadai. Gadai 

merupakan proses yang dilakukan dua orang (pihak) dimana satu orang 

bertindah sebagai pemilik atsa barang yang bergerak segaligus pihak yang 

berpiutang dana diperoleh seorang yang berpiutang atas suatu barang 

bergerak. Gadai adalah hak yang diserahkan oleh seorang atau pihak lain atas 

nama orang yang kemudian berkedudukan sebagai yang berpiutang atas 

barang (harta) bergerak, dan dengan pemberian hak tersebut diberikan pula 

kekuasaan untuk mengambil pelunasan dari barang tersebut, dengan 

mengecualikan biaya untuk melelang dan biaya yang telah dikeluarkan untuk 

menyelamatkan setelah barang itu digadaikan (Rentiwi, 2020). 

Lembaga yang melakukan praktik gadai selanjutnya disebut dengan 

pegadaian. Perum pegadaian merupakan satu-satunya badan usaha di 

Indonesia yang secara resmi memiliki izin untuk melaksanakan kegiatan 
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pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana kepada masyarakat atas dasar 

hukum gadai (Martinus et al, 2022). Salah satu perkembangan produk 

pegadaian yang lazim digunakan adalah gadai emas. Produk gadai emas 

ada/dibentuk dengan tujuan memenuhi kebutuhan masyarakat dengan prinsip 

tolong menolong. Hal ini karena dengan adanya produk gadai emas yang 

ditawarkan oleh PT. Pegadaian membantu banyak masyarakat, contohnya 

nasabah yang mayoritas adalah ibu-ibu untuk memenuhi kebutuhan sehari-

hari maupun kebutuhan mendesak lainnya. Gadai emas erat dengan nasabah 

ibu-ibu karena umumnya pada masyarakat Indonesia, emas lebih lazim 

digunakan atau dimiliki oleh kaum perempuan atau ibu-ibu, terutama di 

wilayah pedesaan. 

Sebagai lembaga yang memberikan layanan keuangan diantara banyak 

lembaga lain dengan layanan yang sejenis, pegadaian memerlukan media 

promosi guna menarik konsumen untuk mengunakan jasa yang ditawarkan. 

Promosi bagi perusahaan juga dapat menjadi jalan untuk mengenalkan 

produk yang mereka miliki kepada calon konsumen. Promosi adalah kegiatan 

yang penting untuk dilaksanakan perusahaan dalam memasarkan produk 

maupun jasa yang ditawarkan perusahaan (Togodly & Tumbel, 2022). 

Menurut (Purbohastuti, 2017). Strategi pemasaran diartikan sebagai 

perencanaan awal dari sebuah aktivitas pemasaran yang bertujuan untuk 

meningkatkan minat beli konsumen dengan menawarkan produk kepada 

konsumen. Dengan kata lain promosi atau strategi pemasaran dilakukan 
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produsen dalam rangka untuk menarik minat konsumen sebagai calon 

pembeli dan/atau pengguna atas barang/jasa yang ditawarkan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Aliami et al 2018) 

promosi menjadi hal yang pentig bagi pelaku usaha maupun organisasi. 

Dalam penelitian tersebut dinyatakan bahwa promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan start-up berpengaruh terhadap peningkatan pendapatan 

perusahaan tersebut. Namun demikian proses promosi juga harus selalu di 

maintenance atau dikelola untuk memaksimalkan hasilnya dalam 

mempengaruhi pendapatan perusahaan. 

Selain promosi, minat konsumen dapat ditarik atau dipicu dengan 

memberikan pelayanan yang optimal. Dengan sistem pelayanan yang bagus 

dan sesuai standar, diharapkan konsumen nyaman dengan apa yang produsen 

berikan sehingga dikemudian hari akan melakukan pembelian ulang atau 

bahkan melakukan rekomendasi pada orang sekitar sehingga mendatangkan 

lebih banyak konsumen untuk menggunakan produk tersebut. Kualitas 

pelayanan itu sedniri diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan (Dewi, 2018). 

Minat konsumen terhadap barang/jasa juga dapat tumbuh ketika harga 

atau nilai yang ditawarkan oleh produsen sesuai atau memenuhi ekspektasi 

yang diharapkan konusmen, termasuk pada bidang usaha keuangan (gadai). 

Konsumen akan cenderung untuk memilih produsen yang mampu 

memberikan tawaran harga tertinggi atas barang yang konsumen tawarkan 
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sebagai jaminan (gadai) dibandingkan dengan produsen yang memiliki 

penilaian lebih rendah terhadap barang yang sama. Nilai taksiran dan minat 

untuk melakukan gadai emas menunjukkan hubungan yang positif dan 

signifikan (Putri, 2022). Ketika nilai taksiran yang ditawarkan atas emas atau 

barang berharga lainnya yang akan digadai oleh konsumen tinggi, maka minat 

konsumen untuk melakukan gadai terhadap barang tersebut juga akan 

semakin tinggi. 

Pegadaian UPC Trenggalek menjanjikan untuk memberikan 

kenyamanan, kemudahan serta keamanan bagi nasabah yang diwujudkan dari 

pelayanan karyawan yang sopan, ramah, tanggap, profesional serta mampu 

melayani dengan cepat dan tepat pada tiap proses yang diadeperlukan dalam 

pengajuan gadai maupun jasa lainnya. Selain itu, PT. Pegadaian UPC 

Trenggalek juga menawarkan kemudahan transaksi dengan aplikasi berupa 

PDS (Pegadaian Digital Service), sehingga nasabah bisa melakukan dan 

menggunakan layanan pegadaian meliputi membayar tagihan. perpanjangan 

tenor pinjaman, maupun menabung tanpa harus datang langsung ke kantor 

pegadaian (www.Pegadaian.co.id). 

  PT. Pegadaian UPC Trenggalek berlokasi di Jalan Veteran nomor 

29, Sosutan, Ngantru Trenggalek. Dengan jumlah nasabah yang cukup besar 

pada tiap tahunnya dikisaran 1.220 hingga 1.600 nasabah pada tiga tahun 

terakhir terhitung mulai tahun 2021 hingga tahun 2023 seperti yang terlihat 

pada tabel di bawah sebagai berikut: 
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Tabel 1.1 
Tabel Jumlah Nasabah Gadai Emas PT. Pegadaian  

UPC Trenggalek Tahun 2023 
No Tahun Jumlah Nasabah 
1 2021 1283 
2 2022 1371 
3 2023 1693 
Sumber data: wawancara pihak pegadaian UPC Trenggalek, 2023 

 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap PT. Pegadain UCP 

Trenggalek diketahui bahwa nasabah produk gadai emas mengalami 

peningkatan pada tahun 2023. Banyaknya permintaan gadai emas dari 

masyarakat ini dapat dimanfaatkan dengan baik oleh para pelaku bisnis 

dengan menyediakan jasa atau produk layanan yang menyerupai gadai emas 

yang kemudian membuat masyarakat selaku konsumen memiliki cukup 

banyak pilihan untuk melakukan gadai emas. Hal tersebut pada akhirnya akan 

menjadi bahan pertimbangan konsumen untuk memilih lembaga mana yang 

akan digunakan. Dengan kata lain akan semakin banyak lembaga-lembaga 

lain yang menawarkan jasa gadai emas sebagai pesaing dari PT. Pegadaian. 

Kondisi tersebut menjadi tantangan tersendiri bagi PT. Pegadaian UCP 

Trenggalek untuk mampu bersaing dalam menarik keputusan konsumen 

untuk menggunakan jasa gadai emas dengan mempertimbangkan beberapa 

aspek seperti promosi, pelayanan (kualitas pelayanan) dan nilai taksiran yang 

dinilai dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih produk 

gadai emas di PT. Pegadaian. Pengelolaan perusahaan yang baik pada 

akhirnya akan membawa hasil yang baik pula bagi keberlangsungan 

perusahaan maupun orang-orang di dalamnya. Menurut Jami’an dan Sardato 
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(2023) tata kelola perusahaan yang baik dapat menurunkan permasalahan 

yang timbul dari internal dan eksternal suatu perusahaan. Hal serupa juga 

berlaku pada tingkat permintaan produk dari konsumen.  

Semakin konstan atau meningkat permintaan konsumen akan barang 

yang ditawarkan perusahaan maka keberlangsungan perusahaan juga akan 

terjaga. Oleh karena itu peneliti tertarik melakukan penelitian mengenai 

keputusan konsumen dalam memilih produk gadai emas di PT. Pegadaian 

UPC Trenggalek ditinjau dari promosi, pelayanan (kualitas pelayanan) dan 

nilai taksiran. 

 

B. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh promosi, pelayanan serta nilai taksiran dalam mempengaruhi 

keputusan gadai emas di PT. Pegadaian UPC Trenggalek. 
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