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ABSTRAK 
 
 

ADI ASHARI. 2009. 8223097612.  Analisis Kepuasan Nasabah Pada 
PERUM  PEGADAIAN Cabang Kampung. Ambon 

Program Studi DIII Manajemen Pemasaran, Jurusan Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. 
 
       Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui tentang Analisis 
Kepuasan Nasabah Pada PEGADAIAN Cabang Kampung. Ambon. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif 
dengan menggunakan pengumpulan data melalui studi pustaka dan studi 
lapangan. 
       Pegadaian adalah menjembatani kebutuhan dana masyarakat 
dengan pemberian uang pinjaman berdasarkan hukum gadai. Pelayanan 
yang diberikan kepada nasabah yaitu melayani nasabah yang meminjam 
dana dengan menggadaikan barangnya seperti emas, elektronik maupun 
surat berharga. Dari hasil penulisan dapat diketahui bahwa untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan di tengah persaingan menuju pasar 
bebas, tidak hanya kualitas produk saja yang berpengaruh tapi kualitas 
pelayanan pelayanan yang dilakukan harus benar-benar maksimal untuk 
meningkatkan pelayanan pada pelanggan.  
 
Kata kunci: kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 
 
 

ADI ASHARI. 2009. 8223097612. CUSTOMER SATISFACTION 
ANALYSIS AT PERUM PEGADAIAN BRANCH Kampung. AMBON 
Program Studi DIII Manajemen Pemasaran, Jurusan Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. 
 
        Scientific work aims to determine how the Customer Satisfaction 
Analysis at Perum Pegadaian Branch Kampung Ambon.The method used 
in this research is descriptive analysis by using data gathered through a 
literature study and field study. 

Pegadaian is to bridge the funding needs of society,society by 
giving money mortgage loans under the law. The services provided to 
customers is to serve customers who borrow money by mortgaging goods 
such as gold, as well electronic securities. From the results of the writing 
can be seen that to increase customer satisfaction in the midst of 
competition to the free market, not only quality products are affected but 
the quality of service that the service should be completely up to increase 
services to customers. 
 
Key words: customer satisfaction 
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