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Kepuasan Pelanggan

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan harga taksiran terhadap kepuasan pelanggan pada PT Pegadaian Syariah
Margonda. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang merupakan
nasabah gadai emas. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dengan
skala Likert. Hasil analisis data menunjukkan bahwa baik secara simultan maupun
parsial, kualitas pelayanan dan harga taksiran berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik serta harga taksiran yang sesuai
dengan harapan pelanggan terbukti meningkatkan kepuasan nasabah. variabel
kualitas pelayanan dan harga taksiran bersama-sama menjelaskan variabel
kepuasan pelanggan sebesar 21,9%, sedangkan sisanya sebesar 78,1% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
dominan terhadap kepuasan pelanggan PT Pegadaian Syariah Margonda.
Penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi pelayanan dan

penetapan harga yang lebih kompetitif di sektor pegadaian syariah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga Taksiran, Kepuasan Pelanggan,
Pegadaian Syariah
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Judul Skripsi  : THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND ESTIMATED
PRICE ON CUSTOMER SATISFACTION

ABSTRACT

This study aims to examine the influence of service quality and estimated pricing
on customer satisfaction at PT Pegadaian Syariah Margonda. A quantitative
descriptive approach was employed, involving 100 respondents who were customer
of gold pawning services. Data were collected through structured questionnaires
using a Likert scale. The findings reveal that both service quality and estimated
price have a significant effect on customer satisfaction, both simultaneously and
partially. The service quality and estimated price variables together explain 21,9%
of the customer satisfaction variable, while the remaining 78,1% is influenced by
other variables not examined service quality has dominant influence on customer

satisfaction at PT Pegadaian Syariah Margonda.

High service quality and appropriately estimated pricing positively
contribute to customer satisfaction. This research provides valuable insights for
improving service strategies and competitive pricing within the Islamic pawnshop

sector.

Keywords: Service Quality, Estimated Price, Customer Satisfaction, Islamic
Pawnshop
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