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ABSTRAK 

KUALITAS LAYANAN PT.PEGADAIAN (PERSERO) UNIT PEMBANTU 
CABANG (UPC) PLAOSAN MAGETAN 

 

 

AKBAR HISBULLOH 
F3513007 

 
 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk mengukur kualitas layanan 
PT.Pegadaian UPC Plaosan guna meningkatkan kepuasan nasabah. 

Metode penelitian yang digunakan adalah Deskriptif, yaitu memaparkan 
suatu karakteristik tertentu dari sebuah fenomena. Data yang digunakan adalah 
data primer. Data primer dikumpulkan melalui angket dan observasi secara 
langsung dengan pihak Nasabah Pegadaian UPC Plaosan dan dari pihak 
perusahaan. 

Hasil tersebut akan dibandingkan antara kualitas yang diberikan oleh 
perusahaan dengan yang diharapkan oleh nasabah. Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa Pegadaian UPC Plaosan dalam 
kategori Cukup baik, hal ini tampak dari penilaian yang baik dari Nasabah tentang 
Kebersihan kantor, kondisi fisik, pelayanan karyawan yang diberikan, jaminan 
keamanan dan bentuk perhatian serta pemberian informasi yang jelas dengan 
penuh keramahan, hanya dari hasil penelitian yang kurang memuaskan adalah 
bentuk fisik kantor yang kurang, dilihat dari hasil angket. Kualitas yang dirasakan 
oleh nasabah memberikan dampak pada keinginan Nasabah untuk kembali bahkan 
merekomendasikan pada orang lain serta dengan adanya kualitas yang baik dalam 
pemberian pelayanan jasa kredit, menumbuhkan kepuasan bagi Nasabah. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Pelayanan Prima 
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ABSTRACT 
QUALITY OF SERVICE PT.PEGADAIAN (PERSERO) UNIT 

PEMBANTU CABANG (UPC) PLAOSAN MAGETAN 
 
 

AKBAR HISBULLOH 
 

F3513007 
 
 

 The purpose of writing this thesis is to measure the quality of service 
PT.Pegadaian UPC Plaosan to improve customer satisfaction. 
 The research method used was descriptive, which describes a particular 
characteristic of a phenomenon. The data used are primary data. Primary data was 
collected through questionnaires and direct observations with the UPC Customer 
Pawnshop Plaosan and from the company.  
 The results will be compared between the quality provided by the 
company with customers expect. Based on the results of the study showed that the 
quality of service Pegadaian UPC Plaosan category Pretty good, it is visible from 
a good assessment of the Customer about Hygiene offices, physical condition, 
service employees were given, security and attention span as well as the provision 
of clear information with full hospitality, only the results of research that is less 
than satisfactory is the physical form of the office less, judging by the results of 
the questionnaire. The quality perceived by the customer have an impact on the 
Customer wishes to return even recommend to others as well as the presence of 
good quality in the provision of credit services, raise customer satisfaction. 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Quality of Service, Excellent Service 
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