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ABSTRAK

Anggi Maretha Sirait. Pengaruh Nilai Taksiran dan Biaya Administrasi
Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Gadai pada PT
Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang (Dibawah bimbingan Bapak Rizal
Effendi, SE, M.Si dan Ibu Shelly Farida Tobing, SE, M.Si, Ak).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai taksiran dan
biaya administrasi terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa gadai
pada PT Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang, baik secara parsial maupun
simultan. Penelitian ini dilatar belakangi oleh pertumbuhan jumlah transaksi Kredit
Cepat Aman (KCA) yang terus meningkat dari 89 transaksi pada tahun 2023
menjadi 573 transaksi pada tahun 2025, serta adanya research gap dalam literatur
terkait pengaruh nilai taksiran dan biaya administrasi terhadap keputusan nasabah.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan populasi
penelitian berjumlah 884 nasabah dan sampel sebanyak 90 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan analisis regresi linier
berganda dengan bantuan program SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: (1) Nilai taksiran dan biaya administrasi secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa gadai pada PT
Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang, dengan nilai F hitung sebesar 2700,098
dan signifikansi 0,000. (2) Nilai taksiran secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan nasabah, dengan nilai t hitung sebesar 7,572 dan
signifikansi 0,000. (3) Biaya administrasi secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan nasabah, dengan nilai t hitung sebesar 4,574 dan
signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,984 menunjukkan
bahwa kedua variabel independen mampu menjelaskan variasi keputusan nasabah
sebesar 98,4%, sedangkan sisanya sebesar 1,6% dijelaskan oleh faktor lain di luar
model penelitian.

Kata Kunci: Nilai Taksiran, Biaya Administrasi, Keputusan Nasabah.
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ABSTRACT

Anggi Maretha Sirait. The Influence of Estimated Value and Administrative costs
on Customer’s Decisions to use Pawn Services at PT Pegadaian, Kenten Branch,
Palembang City (Under the guidance of Mr. Rizal Effendi, SE, M.Si and Mrs.
Shelly Farida Tobing, SE, M.Si, Ak).

This study aims to analyze the influence of appraisal value and
administrative costs on customer decisions in using pawn services at PT Pegadaian
Kenten Branch, Palembang City, both partially and simultaneously. This study is
motivated by the growth in the number of Secure Fast Credit (KCA) transactions
which continues to increase from 89 transactions in 2023 to 573 transactions in
2025, as well as the existence of a research gap in the literature regarding the
influence of appraisal value and administrative costs on customer decisions. The
research method used is a quantitative method with a research population of 884
customers and a sample of 90 respondents. The sampling technique uses simple
random sampling. Primary data were collected through questionnaires and
analyzed using multiple linear regression analysis with the help of the SPSS version
26 program. The results of the study show that: (1) The appraisal value and
administrative costs simultaneously have a positive and significant effect on
customer decisions in using pawn services at PT Pegadaian Kenten Branch,
Palembang City, with a calculated F value of 2700.098 and a significance of 0.000.
(2) The estimated value partially has a positive and significant effect on customer
decisions, with a calculated t value of 7.572 and a significance of 0.000. (3)
Administrative costs partially have a positive and significant effect on customer
decisions, with a calculated t value of 4.574 and a significance of 0.000. The
coefficient of determination (R?) value of 0.984 indicates that the two independent
variables are able to explain 98.4% of the variation in customer decisions, while
the remaining 1.6% is explained by other factors outside the research model.

Keywords: Estimated Value, Administrative Costs, Customer’s Decisions.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang
Perkembangan ekonomi yang semakin rumit membuat masyarakat
membutuhkan sumber dana yang lebih besar. Kebutuhan tersebut tidak hanya
dipakai untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari, tetapi juga digunakan sebagai
modal usaha, biaya sekolah, biaya pengobatan, serta berbagai kebutuhan mendesak
lainnya. Dalam situasi tesebut, masyarakat membutuhkan lembaga keuangan yang
dapat memberikan dana dengan cepat, mudah, dan terjamin. Salah satu lembaga
keuangan non-bank yang berperan penting dalam memenuhi kebutuhan tersebut
adalah PT Pegadaian. PT Pegadaian (Persero) adalah lembaga keuangan non-bank
yang sudah lama memberikan layanan pembiayaan kepada masyarakat. Otoritas
Jasa Keuangan (2023) sektor keuangan non-bank di Indonesia terus menunjukkan
pertumbuhan yang positif, dengan total aset yang mencapai ratusan triliun rupiah.
Sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) PT Pegadaian memiliki tujuan
utama untuk memberikan manfaat nyata bagi masyarakat, terutama bagi kalangan
menengah ke bawah, dengan menawarkan produk gadai yang mudah dijangkau
tanpa prosedur administrasi yang terlalu rumit. PT Pegadaian menyediakan
pinjaman uang dengan jaminan barang-barang berharga sebagai salah satu tujuan
dalam pemberian pinjaman kepada masyarakat dengan moto “menyelesaikan
masalah tanpa masalah”, apabila nasabah tidak dapat melunasi pinjaman dalam
waktu tertentu maka jaminan yang disimpan dilelang untuk menutupi kekurangan

pinjamannya (Marbawi, 2017 : 123).



Produk terbaik dari PT Pegadaian berupa Kredit Cepat Aman (KCA) menjadi
pilihan keuangan yang banyak dicari karena waktu pencairan yang cepat, jaminan
barang yang aman, serta nilai taksir yang bersaing. Keberadaan Pegadaian semakin
penting seiring meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap pembiayaan jangka
pendek. PT Pegadaian terus menunjukkan pertumbuhan yang positif dari tahun ke
tahun. Pada tahun 2024 jumlah nasabah Pegadaian telah mencapai 24,9 juta
nasabah, meningkat dibandingkan periode sebelumnya. Aset Pegadaian juga
meningkat menjadi Rp 93,6 triliun.

Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan masyarakat
terhadap layanan Pegadaian terus mengalami pertumbuhan. Pada tahun 2024
Pegadaian berhasil membukukan laba sebesar Rp 5,85 triliun dengan total aset
mencapai Rp 102,62 triliun dan outstanding loan sebesar Rp85,38 triliun. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa bisnis gadai masih menjadi salah satu alternatif
pembiayaan yang diminati masyarakat Indonesia (IDX Channel,2024).

Kemudian pada tahun 2024 Pegadaian berhasil membukukan laba sebesar
Rp5,85 triliun dengan total aset mencapai Rp 102,62 triliun dan outstanding loan
sebesar Rp 85,38 triliun. Pegadaian (2025) menunjukkan bahwa bisnis gadai masih
menjadi salah satu alternatif pembiayaan yang diminati masyarakat Indonesia.
Pertumbuhan jumlah nasabah Pegadaian menunjukkan bahwa keputusan
masyarakat dalam menggunakan jasa gadai dipengaruhi oleh berbagai
pertimbangan. Wulandari & Mulyanto (2024:20-22) keputusan pembelian
merupakan bagian dari perilaku konsumen yang mencakup seluruh aktivitas yang

berkaitan dengan proses pembelian dan penggunaan produk atau layanan.



Berdasarkan data pembiayaan gadai Kredit Cepat Aman (KCA) periode
Januari 2023 sampai Desember 2025, jumlah transaksi pembiayaan menunjukkan
tren yang terus meningkat setiap tahunnya. Pada tahun 2023 jumlah pembiayaan
tercatat sebanyak 89 transaksi, kemudian meningkat menjadi 222 transaksi pada
tahun 2024 dan kembali meningkat menjadi 573 transaksi pada tahun 2025. Selama
periode tiga tahun tersebut jumlah pembiayaan mencapai 884 transaksi.
Peningkatan jumlah transaksi tersebut menunjukkan bahwa kebutuhan masyarakat
terhadap layanan gadai di PT Pegadaian Cabang Kenten terus mengalami
pertumbuhan dari tahun ke tahun.

Gambar 1.1
Jumlah Pembiayaan KCA PT Pegadaian Cabang Kenten Tahun 2023-2025

Persentase Pembiayaan Berdasarkan Golongan

17,80%

49,80%

ECOLB mGOLA mGOLC GOLD

0,30%

Sumber : PT Pegadaian Cabang Kenten,2026

Berdasarkan Diagram persentase diatas terlihat bahwa jumlah pembiayaan
gadai KCA PT Pegadaian Cabang Kenten mengalami peningkatan yang signifikan
dari tahun 2023 hingga tahun 2025. Kenaikan tersebut menunjukkan bahwa minat
masyarakat dalam menggunakan jasa gadai terus meningkat. Berdasarkan jenis

barang jaminan yang digunakan, pembiayaan gadai di PT Pegadaian Cabang



Kenten didominasi oleh Golongan C sebanyak 440 transaksi atau 49,80% dari total
pembiayaan, diikuti Golongan B sebanyak 284 transaksi atau 32,10%, Golongan D
sebanyak 157 transaksi atau 17,80%, dan Golongan A sebanyak 3 transaksi atau
0,30%. Dominasi Golongan C menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah
menggadaikan barang yang berada pada kategori tersebut sehingga penilaian nilai
taksir menjadi faktor yang sangat penting dalam menentukan keputusan
penggunaan jasa gadai.

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor sehingga perusahaan
perlu memahami faktor-faktor tersebut untuk menyusun strategi pemasaran yang
tepat. Nursal et al. (2022:1) menjelaskan bahwa perilaku konsumen merupakan
bagaimana seorang konsumen membuat keputusan sampai mereka bersedia
mengorbankan sumber daya yang dimiliki untuk memperoleh sesuatu yang
diinginkan. Dalam konteks penelitian ini, keputusan menggunakan jasa gadai
merupakan keputusan nasabah untuk memilih dan menggunakan layanan gadai
berdasarkan pertimbangan tertentu yang dianggap mampu memberikan manfaat
terbaik bagi kebutuhan mereka. Namun dalam persaingan bisnis yang semakin
ketat, Pegadaian harus mampu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan nasabah dalam menggunakan jasa gadai. Pemahaman mendalam
terhadap faktor-faktor tersebut menjadi kunci keberhasilan perusahaan dalam
mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabahnya.

Faktor yang diduga mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa
gadai adalah nilai taksir. Nilai taksir merupakan nilai perkiraan harga barang

jaminan yang dihitung oleh petugas Pegadaian, nilai inilah yang akan menjadi dasar



untuk menentukkan besaran pinjaman (Pegadaian,2025). Semakin tinggi nilai taksir
yang diberikan terhadap barang jaminan, maka semakin besar pula dana yang dapat
diperoleh nasabah. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Ermawati (2021) yang
menyatakan bahwa nilai taksiran berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah
dalam menggunakan pembiayaan gadai di Pegadaian.

Nilai taksir yang diberikan kepada nasabah berkaitan erat dengan
kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh
Pegadaian. Apabila nilai taksiran yang ditetapkan terlalu rendah dibandingkan
dengan nilai pasar barang jaminan, maka nasabah akan merasa dirugikan dan
memilih untuk tidak menggunakan jasa gadai atau beralih ke lembaga keuangan
lainnya. Sebaliknya, nilai taksiran yang wajar dan proporsional akan mendorong
nasabah untuk terus memanfaatkan layanan gadai sebagai solusi kebutuhan
finansial mereka. Latifah et al. (2024:75-76&106) menjelaskan bahwa dalam
penaksiran barang jaminan, petugas penaksir harus mempertimbangkan jenis
barang, usia barang, nilai barang, serta nilai intrinsik dan harga pasar yang berlaku,
guna menghasilkan nilai taksiran yang akurat. Nilai taksiran tersebut selanjutnya
menjadi tolok ukur untuk menentukan jumlah maksimum pinjaman yang dapat
diberikan kepada nasabah.

Pentingnya nilai taksir dalam keputusan nasabah menggunakan jasa gadai
didukung oleh hasil penelitian Eka (2022), Hidayat et al. (2024), Rizki (2022), Sari
& Hadi (2023), Situmorang & Ina (2024) menunjukkan bahwa nilai taksiran
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah melakukan gadai

emas di PT Pegadaian. Temuan tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai



taksiran yang diberikan kepada nasabah, maka semakin besar kecenderungan
nasabah memilih layanan gadai. Namun berbanding terbalik dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Aditiawati & Syah (2024) dan Sari (2025) menunjukan bahwa
nilai taksiran berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan nasabah
dalam menggunakan jasa gadai emas di PT Pegadaian.

Berdasarkan kajian terhadap penelitian terdahulu di atas, mengindikasikan
bahwa semakin tinggi dan kompetitif nilai taksir yang diberikan, maka semakin
besar kemungkinan nasabah untuk menggunakan jasa gadai. Namun, pada segmen
nasabah yang loyal atau memiliki keterbatasan pilihan, nilai taksir tidak selalu
menjadi faktor determinan. Peneliti menduga bahwa di PT Pegadaian CP Kenten
Palembang, nilai taksir memiliki pengaruh yang signifikan mengingat nasabah di
wilayah ini umumnya merupakan pelaku usaha kecil dan menengah yang sangat
mempertimbangkan aspek keuangan dalam setiap keputusan pembiayaan. Oleh
karena itu, penelitian ini hadir untuk mengisi gap tersebut dengan menganalisis
secara spesifik konteks PT Pegadaian CP Kenten Palembang.

Faktor lain yang diduga memengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa
gadai adalah biaya administrasi. Iryanie & Handayani (2019:7) biaya Administrasi
merupakan biaya yang dibebankan untuk mengarahkan, mengawasi dan
mengoperasikan suatu perusahaan dan memasukkan gaji yang dibayar untuk
manajemen serta staff pembukuan. Menurut Hutapea (2022) biaya administrasi atau
mu’nah akad merupakan biaya yang ditetapkan Pegadaian kepada nasabah sesuai

ketentuan yang berlaku dan dibayarkan pada saat akad pembiayaan dilakukan.



Biaya administrasi menjadi salah satu pertimbangan penting bagi nasabah
karena berkaitan langsung dengan jumlah biaya yang harus dikeluarkan selama
menggunakan layanan gadai, biaya yang terlalu tinggi dapat mengurangi daya tarik
layanan gadai dan mendorong nasabah untuk mencari alternatif pembiayaan lain.
Biaya adminitsrasi yang dikeluarkan hanya di biaya awal yang dikenakan saat
pencairan dana, yaitu sekitar 20.000-200.000, tergantung nilai pinjamannya
(Pegadaian,2025). Oleh karena itu, pemahaman mendalam mengenai pengaruh
kedua variabel ini terhadap keputusan nasabah menjadi sangat penting bagi
manajemen PT Pegadaian dalam merancang strategi layanan yang kompetitif dan
berorientasi pada kepuasan nasabah.

Biaya administrasi dalam keputusan nasabah menggunakan jasa gadai
didukung oleh hasil penelitian hasil penelitian Zai & Pohan (2025), Kausari (2022),
Hutapea (2022), Igbal (2023), Risnaturrahmi (2020) yang menunjukkan bahwa
biaya administrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat nasabah
dalam menggunakan jasa gadai pada PT Pegadaian. Namun berbanding terbalik
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ginting & Setyari (2024) dan Syari
(2022) menunjukan bahwa nilai taksiran berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa gadai emas di PT Pegadaian.
Artinya, semakin tinggi biaya administrasi yang dibebankan kepada nasabah maka
semakin rendah minat masyarakat menggunakan jasa gadai. Perbedaan hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa pengaruh biaya administrasi terhadap

keputusan menggunakan jasa gadai masih perlu diteliti lebih lanjut.



Kajian terhadap penelitian terdahulu mengenai pengaruh biaya administrasi
terhadap keputusan nasabah juga menunjukkan adanya inkonsistensi hasil.
Sebagian besar penelitian menemukan bahwa biaya administrasi berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah, baik dalam arah positif maupun dalam arah
negatif. Penelitian yang tidak menemukan pengaruh signifikan umumnya dilakukan
pada konteks di mana perbedaan biaya administrasi antar lembaga tidak terlalu
signifikan, atau pada situasi nasabah yang memiliki kebutuhan mendesak sehingga
biaya bukan menjadi pertimbangan utama.

Peneliti memperkirakan bahwa di PT Pegadaian CP Kenten Palembang, biaya
administrasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah
mengingat nasabah di wilayah ini sangat sensitif terhadap biaya, karena
mayoritasnya adalah pelaku usaha mikro dan masyarakat ekonomi menengah ke
bawah. Gap penelitian ini menjadi justifikasi kuat bagi peneliti untuk melakukan
kajian empiris yang komprehensif mengenai pengaruh biaya administrasi terhadap
keputusan nasabah secara spesifik, agar hasil penelitian dapat memberikan
kontribusi nyata bagi pengembangan kebijakan layanan pada PT Pegadaian Cabang
Kenten Palembang. PT Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang salah satu
cabang Pegadaian yang melayani kebutuhan pembiayaan masyarakat kota
Palembang. Sebagai lembaga yang berhadapan langsung dengan masyarakat,
Pegadaian Cabang Kenten harus mampu memberikan nilai taksir yang kompetitif,
menetapkan biaya administrasi yang sesuai dengan kemampuan nasabah.
Keputusan masyarakat untuk menggunakan jasa gadai pada Pegadaian tentu

dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap kedua faktor tersebut.



Pertumbuhan jumlah nasabah Pegadaian yang terus meningkat menunjukkan
pentingnya memahami faktor-faktor yang memengaruhi keputusan masyarakat
dalam menggunakan jasa gadai. Pendekatan ini diharapkan tidak hanya
menghasilkan temuan empiris yang bermakna secara akademis, tetapi juga
memberikan rekomendasi praktis yang dapat diterapkan oleh manajemen PT
Pegadaian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah dalam
menggunakan jasa gadai. Berdasarkan latar belakang masalah dan research gap
diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam tentang
Pengaruh Nilai Taksiran Dan Biaya Administrasi Terhadap Keputusan
Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Gadai Pada PT Pegadaian Cabang
Kenten Kota Palembang.

1.2, Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penulis merumuskan

masalah yang akan dibahas sebagai berikut :

1. Apakah nilai taksiran berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan jasa gadai pada PT Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang?

2. Apakah biaya administrasi berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah
dalam menggunakan jasa gadai pada PT Pegadaian Cabang Kenten Kota
Palembang?

3. Apakah nilai taksiran dan biaya administrasi secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa gadai pada PT

Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang?
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1.3.  Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijadikan, maka tujuan penelitian
ini adalah:

1. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh nilai taksiran terhadap keputusan
nasabah dalam menggunakan jasa gadai pada PT Pegadaian Cabang Kenten
Kota Palembang.

2. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh biaya administrasi terhadap
keputusan nasabah dalam menggunakan jasa gadai pada PT Pegadaian Cabang
Kenten Kota Palembang.

3. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh nilai taksiran dan biaya
administrasi secara simultan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan

jasa gadai pada PT Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang.

1.4. Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai

berikut :

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan konstribusi bagi kemajuan ilmu
pengetahuan, khususnya dibidang akuntansi manajemen dan manajemen
pemasaran. Selain itu, penelitian ini dapat memperkaya kajian empiris
mengenai pengaruh nilai taksiran dan biaya administrasi terhadap keputusan
nasabah menggunakan jasa gadai, serta menjadi bahan referensi bagi peniliti
selanjutnya yang ingin mengembangkan kajian serupa dengan cakupan variabel

atau konteks yang berbeda.
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2. Manfaat Praktis

Manfaat lain yang dapat diambil dari penelitian ini adalah :

a. Bagi Perusahaan PT Pegadaian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukkan dan bahan evaluasi
bagi pihak manajemen PT Pegadaian Cabang Kenten Kota Palembang
dalam menyusun kebijakan penetapan nilai taksiran dan biaya administrasi
yang lebih kompetitif, transparan, dan berorientasi pada kepuasan nasabah.

b. Bagi Nasabah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih
komprehensif kepada nasabah maupun calon nasabah mengenai
mekanisme penetapan nilai taksiran dan struktur biaya administrasi yang
berlaku pada PT Pegadaian. Dengan pemahaman tersebut, nasabah dapat
lebih cermat, kritis, dan bijak dalam mempertimbangkan penggunaan
layanan gadai sebagai solusi pembiayaan yang sesuai dengan kondisi dan
kebutuhan finansial mereka.

c. Bagi Peneliti
Penelitian ini merupakan sarana untuk mengaplikasikan teori-teori yang
telah dipelajari selama di bangku perkuliahan, khususnya di bidang
akuntansi manajemen, serta menjadi sarana dalam melatih dan
mengembangkan kemampuan analisis ilmiah, berpikir Kkritis, serta
kemampuan penulisan karya ilmiah dalam bentuk skripsi yang memenubhi

kaidah akademik.
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