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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah di buktikan, maka 

kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji t, kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah PT. Pegadaian Cabang Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat. 

2. Berdasarkan hasil uji regresi linier sederhana, kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah PT. Pegadaian Cabang Taliwang 

Kabupaten Sumbawa Barat. 

3. Berdasarkan hasil koefisien determinasi atau adjusted R2 sebesar 0,519, artinya 

bahwa 59,1 % variasi variabel kepuasan nasabah dipengaruhi oleh variabel kualitas 

pelayanan.  

5.2 Saran 

 Adapun beberapa saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi Pihak PT. Pegadaian Cabang Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat 

Hendaknya tetap mempertahankan kualitas pelayanan dan terus meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Sehingga kepuasan nasabah 

dapat membuat citra Pegadaian yang semakin lebih baik di mata para nasabah.  
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2. Bagi peneliti selanjutnya 

Disarankan bagi peneliti selanjutnya agar dapat menggunakan variable lain, 

dan menambah jumlah responden agar data yg dihasilkan lebih valid lagi, 

sehingga hasil penelitiannya lebih baik. 
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FORMULIR KOESIONER 

Bapak/Ibu/Sdr yang terhormat, 

Sehubungan dengan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Pegadaian Cabang Taliwang Kabupaten 

Sumbawa Barat”. Maka dengan ini saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara 

untuk menjawab pernyataan-pernyataan dalam kuisioner ini dengan sebenar 

benarnya.  Demi peningkatan kualitas pelayanan pada PT. Pegadaian Cabang 

Taliwang. Semua keterangan dan jawaban yang diperoleh semata-mata hanya untuk 

kepentingan penelitian dan dijamin kerahasiaannya. Oleh karena itu jawaban 

Bapak/Ibu/sdr berikan besar sekali artinya bagi kelancaran penelitian ini.  

 

Atas bantuan dan kerjasamanya, saya ucapkan terimakasih.  

 

 

Mataram, 1 Maret 2022 

 Hormat saya 

 

   

 

 (Anisa) 

218120096 
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A. Identitas Responden 

Petunjuk pada bagian ini anda di minta untuk menuliskan data diri dengan  

Benar. 

1. Nama   :  

2. Umur    :  

3. Jenis Kelamin   : Laki-Laki (    ) 

Perempuan (    ) 

4. Pendidikan Terakhir  : 

5. Pekerjaan   : 

6. Alamat Asal   : 

 

B. Petunjuk Pengisian  

Pilih salah satu jawaban dari setiap butir pertanyaan yang paling sesuai dengan 

pendapat anda dengan memberikan tanda cek (√) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan keadaan yang sebenarnya. Ketentuan penomoran sebagai berikut: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Setuju (S) 

4. Sangat Setuju (SS) 
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C. Pernyataan-pernyataan mengenai indikator-indikator kualitas pelayanan 

pada PT. Pegadaian Cabang Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat. 

 

No  

Pertanyaan 

Tanggapan 

STS TS S SS 

    Kehandalan (Reliability) 

1  Prosedur pelayanan cepat dan tepat.     

2 Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan 

yang di tawarkan. 

    

    Jaminan (Asurance) 

3 Karyawan menguasai program dan 

menyampaikan informasi dengan jelas mudah 

dipahami.  

    

4 Karyawan memberi jaminan profesionalisme 

dalam melayani. 

    

    Bukti fisik (Tangible)  

5 Ruang kantor nyaman dan bersih.     

6 Brosur dan fasilitas layanan lain tertata 

dengan rapi. 

    

    Empati (Emphaty)  

7 Karyawan dan perusahaan memberikan 

perhatian khusus kepada setiap nasabah. 

    

8 Karyawan mengutamakan kepentingan 

nasabah.  

    

Daya Tanggap (Responsiveness) 

9 Karyawan ramah dan cepat tanggap.     

10 Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan 

yang ditawarkan. 
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D. Pernyataan-pernyataan mengenai indikator-indikator kepuasan nasabah pada 

PT. Pegadaian Cabang Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat 

No  Pertanyaan Tanggapan 

STS TS S SS 

1 Saya berminat untuk melakukan pembelian 

ulang produk Pegadaian dalam jangka waktu 

dekat ini. 

     

2  Apakah anda akan terus menggunakan jasa 

Pegadaian? 

    

3 Apakah anda pernah melakukan complain 

terhadap pegawai Pegadaian Cabang Taliwang 

tentang kebersihan dalam melayani nasabah? 

    

4 Apakah cara karyawan menawarkan produk atau 

jasa di Pegadaian Taliwang jelas dan mudah di 

pahami nasabah.? 
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LAMPIRAN DOKUMENTASI 
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LAMPIRAN 

Hasil dokumentasi Bersama nasabah PT. Pegadaian kantor cabang sumbawa barat. 

 

 

 

 



  

78 

 

 

   

 

 

\  



  

79 

 

  



  

80 

 

  



  

81 

 

  



  

82 

 

 


