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ABSTRAKSI 

 

Penelitian mengenai Persepsi Nasabah terhadap Kualitas Layanan 

Perum Pegadaian Cabang Pasar Tanjung Berdasarkan Analisis Diskriminan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui variabel dimensi kualitas jasa 

yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian 

yang dapat membedakan nasabah puas dan nasabah tidak puas dalam 

menggunakan jasa Perum Pegadaian Cabang Pasar Tanjung dan untuk 

mengetahui variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan dan perhatian yang berpengaruh paling dominan untuk 

membedakan nasabah puas dan nasabah tidak puas dalam menggunakan jasa 

Perum Pegadaian Cabang Pasar Tanjung. 

Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan pendekatan 

Deskriptif. Populasi yang digunakan adalah semua nasabah Perum Pegadaian 

Cabang Pasar Tanjung. Tekhnik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

dengan purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer. 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

Diskriminan. Dimana variabel bebas yang digunakan adalah variabel bukti 

fisik, variabel keandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, dan variabel 

perhatian, sedangkan variabel terikat yang digunakan adalah kepuasan dan 

ketidakpuasan nasabah Perum Pegadaian Cabang Pasar Tanjung. 

Dari hasil penelitian diantara keempat variabel yang dimasukkan 

kedalam model diskriminan juga dapat diketahui bahwa variabel jaminan 

adalah variabel yang paling membedakan nasabah untuk puas atau tidak puas 

terhadap Perum Pegadaian Cabang Pasar Tanjung. Serta variabel yang paling 

dominan dalam membedakan nasabah puas dan nasabah tidak puas adalah 

variabel jaminan. 

        

Kata kunci: Deskriptif, purposive sampling, dimensi kualitas jasa 
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