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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

terkait Persepsi Mayarakat Terhadap Pelayanan Perum Pegadaian (Studi 

Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan Punia Kota Mataram) 

dapat di ambil kesimpulan sebagai berikut :  

1. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan oleh 

Perum Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di 

Kelurahan Punia Kota Mataram) pada aspek  terkait dengan kemudahan 

syarat pelayanan termasuk mudah dan tidak dipersulit. 

2. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan Perum 

Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan 

Punia Kota Mataram) terkait dengan kelengkapan sarana dan prasarana 

pelayanan yang ada di Perum Pegadaian Punia Kota Mataram masih 

dirasa kurang. Hal ini terkait penggunaan spiker (pengeras suara) 

panggilan nama maupun nomor anterian yang lama, ruangan tunggu yang 

terkesan kecil dan toilet umum untuk nasabah tidak tersedia. 

3. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan Perum 

Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan 

Punia Kota Mataram) terkait dengan informasi akurat yang diberikan 

pegawai Perum Pegadaian di Punia Kota Mataram masih kurang jelas. 

mengenai informasi akurat seperti informasi secara lisan kepada lisan 
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masih kurang dilaksanakan pegawai perum pegadaian. Sebagian besar 

masyarakat pengguna pelayanan perum pegadaian sudah mengetahui 

informasi jatuh tempo ada di kertas gadai namun masyarakat pengguna 

pelayanan juga membutuhkan informasi secara lisan agar lebih akurat dan 

di mengerti bagi pengguna pelayanan yang baru maupun yang suda sering 

menggunakan pelayanan. 

4. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan Perum 

Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan 

Punia Kota Mataram) terkait dengan keramahan dan kesopanan, secara 

keseluruhan tergolong ramah dan sopan. 

5. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan Perum 

Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan 

Punia Kota Mataram) terkait dengan permasalahan pelayanan  masih ada 

permasalahan. Secara keseluruhan menyatakan masalah yang ditemui 

pada saat pelayanan seperti lama mengateri proses pelayanannya. 

6. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan Perum 

Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan 

Punia Kota Mataram) terkait dengan kenyamanan masih belum maksimal 

dikarenakan ruangan tunggu yang kecil terkesan sempit dan kursi tunggu 

yang masih kurang cukup sehingga nasabah merasa kurang nyaman 

karena penuh ketika nasabah perum pegadaian banyak datang nasabah 

duduk berdesakan dengan nasabah lainnya. 
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7. Masyarakat memiliki persepsi pada Pelayanan yang diberikan Perum 

Pegadaian (Studi Kasus Pada Nasabah Perum Pegadaian Di Kelurahan 

Punia Kota Mataram) terkait dengan faktor yang menyebabkan 

masyarakat Punia Kota Mataram menggunakan Perum Pegadaian sebagai 

alternatif permasalahan perekonomian secara keseluruhan menyangkup 

kebutuhan yang mendesak. 

 

5.2 Saran 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, disarankan beberapa hal 

kepada Perum Pegadaian di Kelurahan Punia sebagai berikut : 

1. Perlu adanya perlengkapan sarana dan prasaran seperti spiker (pengeras 

suara) pemanggil nomor anterian maupun nama nasabah sehingga nasabah 

dapat mendengar dengan jelas nama dan nomor anterian saat panggilan. 

2. Perlu pembenahan ruangan tunggu yang sempit sehingga terlihat lebih luas,  

kursi tunggu untuk nasabah sehingga nasabah merasa nyaman ketika 

nasabah Perum Pegadaian di Punia Kota Mataram sedang penuh, serta 

toilet umum untuk nasabah. 

3. Perlu menambah pegawai bagian kasir agar pelayanan administrasi di 

Perum Pegadaian di Punia Kota Mataram lancar dan cepat sehingga 

nasabah merasa puas mendapat pelayanan. 

4. Perlu adanya pegawai Perum Pegadaian di Punia Kota Mataram yang 

bertugas memberikan informasi yang akurat secara lisan kepada nasabah 

terhadap kebijakan pelayanan yang ada di perum pegadaian sehingga 

nasabah tidak bertanya-tanya dan nasabah mendapat informasi yang 

akurat. 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

 

 

No Nama  PERTANYAAN 

1. Wawancara Faktor apa yang membuat ibu menggunakan jasa 

Perum Pegadaian ? 

2. Wawancara Apa dengan adanya perum pegadaian sudah 

mengatasi permasalahan perekonomian?  

3. Wawancara Mengapa lebih memilih perum pegadaian sebagai 

alternatif dalam mengatasi masalah prekonomian?  

4. Wawancara Bagaimana tingkat kemudahan dalam mengurus dan 

memenuhi persyaratan pelayanan di perum 

pegadaian?  

5. Wawancara Bagaimana tentang ketersediaan sarana dan prasarana 

di perum pegadaian?  

6. Wawancara Bagaimana kondisi kantor perum pegadaian seperti 

kebersihan dan keindahan apakah sudah sesuai yang 

di harapkan?  

7. Wawancara Bagaimana penampilan pegawai perum pegadaian ? 

8. Wawancara Bagaimana keramahan dan kesopanan 

Pegawai perum pegadaian?  

9. Wawancara Bagaimana mengenai kenyamanan apakah sudah 

merasa nyaman apakah sudah merasa nyaman saat 

mendapat pelayanan di perum pegadaian?  

10. Wawancara Apakah karyawan di perum pegadaian memberikan 

informasi yang akurat mengenai kebijakan dalam 

menggadai dan menebus barang di  Perum 

Pegadaian? 

11. Wawancara Apa terdapat permasalahan dalam peroses pelayanan 

di perum pegadaian? 

12. Wawancara Bagaimana tingkat keamanan lingkungan di perum 

pegadian? 

13. Wawancara Adakah keluhan tentang pelayanan yang ada di 

perum pegadaian?  

14. Wawancara Sebagai pengguna pelayanan sudah merasa puas 

terhadap pelayanan yang di berikan karyawan perum 

pegadaian? 
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