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ABSTRAK 

 

Salah satu industri yang berkembang saat ini adalah industri jasa keuangan. Ada 

banyak perusahaan yang bergerak di industri jasa keuangan.  Setiap perusahaan bersaing 

untuk mendapat kepercayaan pelanggan. Pegadaian merupakan salah satu lembaga di 

bidang keuangan yang memberikan pelayanan dalam meningkatkan perekonomian 

nasional dengan cara melakukan jasa  peminjaman uang. Pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Cilandak terdapat 2.239 penurunan jumlah nasabah pada periode Agustus 2020 

– Agustus 2021. Banyaknya keluhan yang disampaikan oleh nasabah secara langsung 

yaitu terdapat beberapa kekurangan yang dirasakan yaitu lamanya antrean saat ingin 

menggadai pada waktu tertentu, panjangnya proses gadai barang yang memakan waktu,  

dan nasabah merasa tidak ada pemberitahuan akan barang gadaiannya yang telah dilelang 

sehingga nasabah tersebut merasa dirugikan. Untuk itu perlu dilakukan penelitian untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pada jasa gadai khususnya Cabang Cilandak. 

Perusahaan harus memberikan pelayanan dengan baik, karena hal tersebut merupakan 

pertimbangan bagi pelanggan dalam memilih jasa maupun produk. Untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan digunakan integrasi metode kansei engineering dan kano model. Hasil 

pengintegrasian tersebut akan menentukan prioritas atribut layanan mana saja yang akan 

diberi saran perbaikan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui prioritas perbaikan 

berdasarkan kinerja layanan dengan memanfaatkan kebutuhan yang tidak dapat di 

sampaikan (latent needs) oleh nasabah. Hasil pada penelitian ini menyatakan bahwa 

prioritas utama untuk diperbaiki yaitu ‘ketepatan waktu dalam pelayanan’ karena 

memiliki jumlah kansei terbanyak. 

 

Kata Kunci: Kansei Engineering, Kano Model, Kualitas Pelayanan 
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