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Abstrak

Pegadaian merupakan satu-satunya badan usaha di Negara Indonesia yang secara
resmi memiliki izin dalam melaksanakan aktivitas lembaga keuangan yang berupa
pembayaran dalam bentuk penyaluran dana kepada masyarakat berdasrkan hukum
gadai. PT. Berkat Gadai Bersatu meruapakan pegadaian milik perseorangan yang
meliputi: penyaluran uang pinjaman dengan jaminan berdasarkan hukum gadai,
penyaluran uang pinjaman dengan jaminan berdasarkan fidusia, pelayanan jasa
titipan barang berharga. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Persepsi Resiko Terhadap Keputusan Nasabah melalui
Kepercayaan sebagai variabel intervening. Populasi yang digunakan yaitu para
nasabah yang pernah menggadaikan barangnya pada PT. Berkat Gadai Yapusa.
Penelitian ini menggunakan sampel probability dengan penarikan random sampling
sebanyak 50 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, 2) Persepsi
resiko berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, 3) Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah, 4)
Persepsi resiko berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah, 5)
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah, 6)
Kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
nasabah melalui kepercayaan, 7) Persepsi resiko tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan nasabah melalui kepercayaan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Resiko, Keputusan Nasabah,

Kepercayaan, PT. Berkat Gadai Bersatu.
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