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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh literasi keuangan, kualitas 

layanan, dan kepercayaan konsumen terhadap minat beli produk tabungan emas 

pada PT Pegadaian Cabang Kota Sukabumi. Latar belakang penelitian didasari oleh 

pentingnya literasi keuangan, kualitas layanan yang optimal, serta tingkat 

kepercayaan konsumen dalam mendorong keputusan investasi, khususnya 

tabungan emas. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif 

dengan penyebaran kuesioner kepada nasabah aktif sebagai sampel penelitian 

sebanyak 145 responden. Data dianalisis melalui uji validitas, reliabilitas, regresi 

berganda, uji t, dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi keuangan 

berpengaruh secara parsial, sedangkan kualitas layanan dan kepercayaan konsumen 

berpengaruh positif. Kemudian literasi keuangan, kualitas layanan, dan 

kepercayaan konsumen berpengaruh positif secara parsial simultan terhadap minat 

beli tabungan emas. Temuan ini memberikan implikasi praktis bagi PT Pegadaian 

untuk meningkatkan program edukasi keuangan, memperbaiki kualitas pelayanan, 

dan membangun kepercayaan konsumen sebagai strategi memperluas pasar 

tabungan emas. 

Kata kunci: literasi keuangan, kualitas layanan, kepercayaan konsumen, minat 

beli, tabungan emas. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of financial literacy, service quality, and 

consumer trust on the interest in purchasing gold savings products at PT 

Pegadaian, Sukabumi City Branch. The background of the study is based on the 

importance of financial literacy, optimal service quality, and the level of consumer 

trust in driving investment decisions, especially gold savings. The research method 

uses a descriptive quantitative approach by distributing questionnaires to active 

customers as a research sample of 145 respondents. Data were analyzed through 

validity and reliability tests, multiple regression, t-test, and F-test. The results show 

that financial literacy has a partial effect, while service quality and consumer trust 

have a positive effect. Then, financial literacy, service quality, and consumer trust 

have a simultaneous partial positive effect on the interest in purchasing gold 

savings. These findings provide practical implications for PT Pegadaian to improve 

financial education programs, improve service quality, and build consumer trust as 

a strategy to expand the gold savings market. 

Keywords: Financial literacy, service quality, consumer trust, purchasing interest, 

gold savings 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 

Seiring dengan tingginya kesadaran masyarakat akan pentingnya investasi, 

sektor keuangan Indonesia pun berkembang dengan baik. Data Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) tahun 2022 yang menunjukkan jumlah investor di pasar modal 

Indonesia mencapai lebih dari 10 juta orang. Hal ini membuktikan bahwa pola 

masyarakat semakin peduli terhadap pengelolaan keuangan yang lebih bijak dan 

berorientasi ke masa depan baik untuk jangka pendek maupun jangka panjang. 

Salah satu instrumen investasi yang semakin diminati adalah investasi pada emas. 

Dalam penelitian Purnamasari et al., (2022) menyatakan bahwa investasi emas 

dapat menjaga nilai dan dijadikan acuan dimasa yang akan datang, karena harga 

emas batangan cenderung naik terus-menerus, berinvestasi di dalamnya dikatakan 

mampu melindungi nilai mata uang dari inflasi. Tabungan emas merupakan salah 

satu produk investasi yang semakin diminati. Produk ini memiliki beberapa 

keunggulan, antara lain keamanan, aksesibilitas, dan nilai aset yang relatif stabil 

meskipun terjadi gejolak ekonomi. 

PT Pegadaian, perusahaan keuangan nonbank yang berperan penting dalam 

menyediakan layanan investasi berbasis emas, menyediakan produk tabungan emas 

yang ditujukan untuk berbagai lapisan masyarakat. Produk ini memudahkan 

masyarakat untuk menyimpan emas dengan nominal yang terjangkau sehingga 

menjadi pilihan investasi yang inklusif. Namun, tingkat adopsi dan minat 

masyarakat untuk membeli produk ini masih berfluktuasi meskipun potensi pasar 

yang sangat besar. Menurut laporan world Bank tahun 2023, tingkat literasi global 

berada di angka 34%,nufu hal ini menunjukkan bahwa Indonesia masih memiliki 

potensi untuk meningkatkan literasi keuangan di kalangan masyarakat. Tingkat 

literasi keuangan masyarakat Indonesia masih tergolong rendah meskipun 

mengalami beberapa peningkatan beberapa tahun terakhir. Otoritas Jasa Keuangan 

(OJK) tahun (2022), indeks literasi keuangan Indonesia mencapai 49,68% 

meningkat dibandingkan 38,03% pada tahun 2019. Namun, angka ini menunjukkan 

bahwa lebih dari setengah masyarakat Indonesia masih memilih pemahaman yang 
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terbatas mengenai konsep dan produk keuangan. Menurut Rahayu. R, (2022) 

Perilaku keuangan mereka, termasuk kebiasaan belanja dan menabung akan 

membaik seiring meningkatnya literasi keuangan. Rendahnya literasi keuangan ini 

menyebabkan banyak masyarakat belum mampu mengelola keuangan secara 

optimal, termasuk dalam hal investasi, tabungan dan pengelolaan risiko. Badan 

Pusat Statistik (BPS) menyatakan bahwa dengan adanya Survei Nasional Literasi 

dan Inklusi Keuangan (SNLK), tingkat literasi keuangan masyarakat Sukabumi 

menunjukkan perkembangan yang sifnifikan. Survei ini dilakukan untuk 

memahami bagaimana masyarakat mengelola keuangan mereka, termasuk dalam 

hal perencanaan, penggunaan, serta akses terhadap layanan keuangan. 

Salah satu faktor utama yang memengaruhi persepsi individu terhadap 

investasi khususnya tabungan emas adalah literasi keuangan. Menurut survei OJK 

tahun 2021, hanya sekitar 38% masyarakat Indonesia yang melek finansial. 

Minimnya literasi ini dapat disebabkan oleh minimnya pengetahuan tentang 

keuntungan dan bahaya berinvestasi pada tabungan emas. Literasi keuangan yang 

tinggi cenderung membuat masyarakat lebih percaya diri saat mengambil 

keputusan investasi dan lebih sadar akan pentingnya diversifikasi aset. Di sisi lain, 

minimnya pengetahuan dapat menghambat masyarakat untuk berinvestasi pada 

produk tersebut. Namun hasil Survey Nasional Literasi dan Inklusi Keuangan 

(SLNK) (Tahun 2024) menunjukkan peningkatan yang signifikan dalam tngkat 

literasi keuangan di Indonesia, dengan indeks literasi keuangan mencapai 65,43% 

dan indeks inklusi keuangan sebesar 75,02%. Peningkatan ini menunjukkan adanya 

perkembangan positif dalam pemahaman masyarakat terhadap keuangan, yang 

diharapkan dapat berkontribusi dalam meningkatkan partisipasi mereka dalam 

berbagai instrument investasi, termasuk tabungan emas. 

Menurut survey Otoritas jasa Keuangan (OJK), (2023) tingkat kepuasan 

nasabah PT Pegadaian pada tahun 2021 mencapai 80%. Proses pelayanan seringkali 

memakan waktu 15 hingga 20 menit, yang menunjukkan seberapa efektif 

layanannya. Dengan lebih dari 4.500 kantor cabang yang tersebar di seluruh 

Indonesia, PT Pegadaian menjamin aksesibilitas publik yang luas. Selain itu, survei 

tersebut mengungkapkan bahwa sekitar 75% nasabah memiliki tingkat kepercayaan 

yang tinggi terhadap layanan Pegadaian. Dengan lebih dari 10 juta nasabah aktif di 
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Indonesia, total aset PT Pegadaian pada tahun 2022 berjumlah sekitar Rp 60 triliun, 

yang mencerminkan kemajuan penting dalam industri keuangan. Layanan yang 

cepat dan responsif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan hingga 20% Kualitas 

layanan yang ditawarkan oleh PT Pegadaian menjadi faktor penting lain yang 

memengaruhi minat masyarakat untuk membeli tabungan emas. Sebagaimana yang 

dikemukakan oleh Indriyani dalam penelitian Pohan, (2023), bahwa sektor 

keuangan Indonesia, termasuk PT Pegadaian, masih menghadapi tantangan 

layanan, dengan skor kepuasan rata-rata hanya 75 dari skala 100. Di satu sisi, 

layanan yang responsif, cepat, dan transparan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan memperkuat loyalitas terhadap produk yang ditawarkan. Di sisi lain, 

jika masyarakat merasa layanannya kurang baik, mereka mungkin enggan untuk 

membeli atau melakukan investasi tambahan dalam bentuk tabungan emas. 

Pertimbangan penting lainnya saat melakukan pembelian adalah 

kepercayaan konsumen. Menurut survey Organisation for Economic Co-operation 

and Developme, (2020) 75% pelanggan Indonesia, mereka lebih cenderung 

berinvestasi pada bisnis dengan reputasi yang solid dan tingkat keterbukaan yang 

tinggi. Reputasi lembaga keuangan dalam menangani investasi klien, keamanan, 

dan transparansi semuanya berdampak langsung pada kepercayaan. Menurut 

sebuah studi tahun 2023 yang dilakukan oleh Windira et al., (2023), sekitar 60% 

masyarakat mengatakan mereka lebih suka berinvestasi di perusahaan keuangan 

dengan reputasi yang baik dan tingkat transparansi yang tinggi. Minat beli akan 

meningkat jika masyarakat umum memiliki kepercayaan terhadap keamanan dan 

profitabilitas produk tabungan emas PT Pegadaian. Namun, calon klien mungkin 

mencari opsi investasi lain yang dianggap lebih dapat diandalkan jika ada 

kekhawatiran tentang keandalan produk atau penyedia. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Nisa (2023) sekitar 60% peserta 

mengatakan mereka lebih suka berinvestasi di perusahaan keuangan dengan 

reputasi yang solid dan tingkat transparansi yang tinggi. Minat beli akan meningkat 

jika masyarakat umum memiliki kepercayaan pada keamanan dan profitabilitas 

produk tabungan emas PT Pegadaian. Namun, calon klien mungkin mencari opsi 

investasi lain yang dianggap lebih dapat diandalkan jika ada kekhawatiran tentang 

keandalan produk atau penyedia. 
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Tabel 1.1 Pembukaan Tabungan Emas PT Pegadaian Cabang Kota 

Sukabumi 

 

Tahun Total Tabungan Emas 

2016 19 

2017 13 

2018 49 

2019 127 

2020 118 

2021 146 

2022 208 

2023 100 

2024 324 

Sumber : PT Pegadaian Cabang Kota Sukabumi 

 

Berdasarkan data junlah tabungan emas PT. Pegadaian Cabang Kota 

Sukabumi dari tahun 2016 sampai 2024, terlihat adanya tren pertumbuhan yang 

fluktuasi namun cenderung meningkat secara keseluruhan. Pada tahun 2016 hingga 

2017, jumlah nasabah yang membuka tabungan emas mengalami penurunan, 

namun sejak 2018 terjadi lonjakan signifikan dengan pertumbuhan dari 49 menjadi 

127 nasabah di tahun 2019. Meskipun terjadi sedikit penurunan di tahun 2020 

namun kembali meningkat dari tahun 2021 sampai 2022. Tahun 2023 menunjukkan 

penurunan drastis yang disebabkan oleh faktor ekonomi atau lainnya. Pada tahun 

2024 terjadi lonjakan drastis menjadi 324, ini menunjukkan meningkatnya minat 

masyarakat terhadap tabungan emas, yang didorong oleh meningkatnya literasi 

keuangan dan kondisi ekonomi yang mendukung investasi pada emas. 

Tabel 1.2. Pembukaan Tabungan Emas 

 

Tahun Total Rekening Aktif 

2021 5.666.935 

2022 3.463.751 

2023 3.129.453 

Sumber : Website PT. Pegadaian 
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Tahun 2021, PT Pegadaian mencatat total rekening tabungan emas 

sebanyak 5.666.935 juta yang setara dengan 97,52% dari targer RKAP (Rencana 

Kinerja dan Anggaran Perusahaan) tahun 2021. Meskipun jumlah rekening hampir 

mencapai target, pencapaian omzet masih berada di bawah ekspetasi dengan total 

Rp. 3.42 juta atau setara dengan 80,23% dari target RKAP 2021. Pada tahunn 2022, 

jumlah rekening aktif mengalami penurunan menjadi 3.463.751 juta atau setara 

dengan 54,15 % dari target RKAP 2022. Angka tersebut mengalami sedikit 

pertumbuhan omzet sebesar Rp. 2,91 jt yang setara dengan 77,36% dari target yang 

ditetapkan. Memasuki tahun 2023, jumlah rekening tabungan emas dibukukan 

kembali dan mengalami penurunan menjadi sebanyak 3.129.453 juta yang setara 

dengan 93,70% dari target RKAP tahun 2023. Penurunan ini juga berdampak pada 

omzet yang turun menjadi RP. 2.76 juta atau setara denga 87,62% dari target, 

dengan tingkat penurunan sebesar 5,38% dibandingkan tahun sebelumnya. 

Oleh karena itu, penting bagi PT Pegaadaian untuk memahami pengaruh 

literasi keuangan, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap pembelian produk tabungan emas. Literasi 

keuangan yang baik meningkatkan pemahamam masyarakat terhadap manfaat serta 

risiko investasi, sehingga mendorong kepercayaan diri dalam memilih tabungan 

emas sebagai instrument investasi. Kualitas layanan yang responsif, transparan dan 

efisien juga menjadi factor penentu utama dalam menarik minat pelanggan, Karena 

layanan yang baik dapat meningkatkan pengalaman serta loyalitas peanggan. Selain 

itu kepercayaan pelanggan terhadap lembaga keuangan berperan penting dalam 

keputusan pembelian, di mana tingkat transparasi, kemanan produk dan reputasi 

perusahaan menjadi factor utama dalam membangun keyakinan masyarakat untuk 

berinvestasi. Dengan demikian PT Pegadaian perlu untuk terus meningkatkan 

literasi keuangan masyarakat, mengoptimalkan layanan, serta membangun 

kepercayaan pelanggan guna memperluas pangsa pasar dan meningkatkan daya 

saing tabungan emas. Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka 

peneliti mengambil judul “ Pengaruh literasi keuangan, kualitas layanan dan 

kepercayaan konsumen terhadap minat beli produk tabungan emas (Studi kasus 

pada PT Pegadaian Cabang Kota Sukabumi)”. Lokasi ini dipilih karena PT 

Pegadaian Cabang Kota Sukabumi merupakan salah satu cabang utama dengan 
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jumlah nasabah terbesar dan wilayah cakupan yang luas. Selain itu, pimpinan 

cabang telah memberikan izin untuk penelitian ini dan bersedia mmenyediakan data 

relevan mengenai tabungan emas. Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberka 

nwawasan berharga bagi PT. Pegadaian dalam pengambilan keputusan strategi 

terkait pengelolaan tabungan emas dan peningkatan pendapatan tabungan emas. 

1.2. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimana literasi keuangan berpengaruh terhadap minat beli produk 

tabungan emas di PT. Pegadaian Cabang Kota Sukabumi? 

2. Bagaimana kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli prosuk 

tabungan emas di PT. Pegadaian Cabang Kota Sukabumi? 

3. Bagaimana kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap minat beli produk 

tabungan emas di PT. Pegadaian Cabang Kota Sukabumi? 

4. Bagaimana literasi keuangan, kualitas layanan, dan kepercayaan konsumen 

terhadap minat beli produk tabungan emas di PT. Pegadaian Cabang Kota 

Sukabumi? 

1.3. Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan terhadap minat beli produk 

tabungan emas di di PT. Pegadaian Cabang Kota Sukabumi. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli produk 

tabungan emas di PT. Pegadaian Cabang Kota Sukabumi. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen terhadap minat beli 

produk tabungan emas di PT. Pegadaian Cabang Kota Sukabumi. 

4. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan, kualitas layanan dan 

kepercayaan konsuen terhadap minat beli produk tabungan emas di PT. 

Pegadaian Cabang Kota Sukabumi 

1.4. Manfaat penelitian 

1. Manfaat teoritis 

1) Memberikan kontribusi terhadap perkembangan ilmu pengetahuan, 

khususnya di bidang manajemen pemasaran. 
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2) Menjadi referensi dan sumber data bagi penelitian selanjutnya yang 

berkaitan dengan pengaruh literasi keuangan kualitas konsumen, 

dan kepercayaan. 

3) konsumen terhadap minat beli tabungan emas di PT. Pegadaian 

Cabang Kota Sukabumi. 

2. Manfaat praktis 

1) Memberikan informasi yang bermanfaat bagi PT Pegadaian Cabang 

Kota Sukabumi dan manajemen pegadaian secara umum dalam 

merumuskan strategi yang lebih efektif untuk produk tabungan 

emas. 

2) Mendorong PT Pegadaian untuk mengadakan program edukasi 

literasi keuangan bagi masyarakat, guna meningkatkan pemahaman 

mereka tentang produk tabungan emas. 

3) Menjadi acuan untuk masyarakat atau calon nasabah dalam 

memahami produk tabungan emas dan layanan yang ditawarkan 

oleh PT Pegadaian, sehingga dapat mengambil keputusan yang 

tepat dalam memanfaatkan jasa pegadaian. 

1.5. Sistematika Penulisan 

 

Sistematika penulisan penelitian ini ditujukan untuk memperoleh informasi 

secara runtun untuk memudahkan pembacaan. Penelitian ini disusun dalam 

beberapa sub bab sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab I mengenai latar belakang rumusan masalah, 

tujuan penelitian dan manfaat penelitian 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Dalam bab ini, penulis akan membahas tentang kajian pustaka 

yang didalamnya berisi tentang teori literasi keuangan, 

kualitas layanan, kepercayaan konsumen, minat beli dan teori 

yang relevan 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
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Penulis membahas jenis penelitian, objek penelitian, dan 

metode pengumpulan data dalam bab ini. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini penulis akan membahas gambaran umum objek 

penelitian, hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian 

BAB V PENUTUP 

Dalam bab ini, peneliti akan membahas mengenai kesimpulan 

hasil penelitian dan saran untuk objek penelitian 



 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

 

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan dilakukan pengujian lebih lanjut 

dengan judul pengaru hliterasi keuangan kualitas layanan dan kepercayaa 

nkonsumen terhadap minat beli produk tabungan ema (studi kasus PT. Pegadaian 

Cabang Kota Sukabumi) dengan total responden sebanyak 145 yang terdiri dari 

nasabah aktif yang belum menggunakan produk tabungan emas, peneliti dapat 

menarik kesimpulan bahwa Literasi keuangan berpengaruh signifikan namun 

dengan arah negatif terhadap minat beli produk tabungan emas, dibuktikan dengan 

tingkat signifikansi pada varianel Literasi Keuangan adalah 0,009 nilai tersebut 

lebih kecil dari 0,05 dengan nilai T-hitung -2.632 lebih kecil dari T-tabel. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi pengetahuan keuangan yang dimiliki nasabah, 

belum tentu akan meningkatkan keinginan mereka untuk berinvestasi dalam 

tabungan emas. Nasabah dengan tingkat literasi keuangan yang tinggi, akan 

cenderung berhati-hati dan mempertimbangkan berbagai alternatif investasi 

selebum pengambilan keputusan, sehingga literasi keuangan belum menjadi faktor 

utama yang mendorong minat beli. 

Secara parsial variabel Kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli 

produk tabungan emas. Nilai T-hitung sebesar 3.057 lebih besar dati T-tabel 1.976. 

Selain itu, nilai isgnifikansi sebesar 0,003 lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa secara statistik kualitas layanan memiliki pengaruh yang nyata 

terhadap minat beli. Artinya, pelayanan yang baik mencerminkan seberapa baik PT. 

Pegadaian memenuhi harapan dan kebutuhan nasabah dalam setiap interaksi 

layanan. Semakin baik kualitas layanan, maka semakin tinggi pula minat beli 

masabah terhadap produk tabungan emas. Hasil uji T menunjukkan bahwa variabel 

Kepercayaan Konsumen berpengaruh terhadap minat beli produk tabungan emas. 

Nilai T-hitung sebesar 5.879 lebih besar dari T-tabel 1.976. Nilai signifikansi yang 

diperoleh sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, kepercayaan yang 

tinggi terhadap PT. Pegadaian Kota Sukabumi, baik dari sisi reputasi maupun 
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keamanan produ, mampu meningkatkan nasabah untuk berinvestasi melalui 

tabungan emas. 

Secaara simultan, berdasarkan hasil F-hitung diperoleh nilai 41.074 lebih 

besar dari F-tabel yaitu 2.66 dengan signifikansi 0,000. Nilai signifikansi tersebut 

lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel 

Literasi Keuangan, Kualitas Layanan dan Kepercayaan Konsumen secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli produk tabungan emas di PT. 

Pegadaian Kota Sukabumi. artinya, meskipun tidak semua variabel berpengaruh 

secara parsial, namun secara bersama-sama ketiganya memberikan kontribusi 

terhadap minat beli nasabah. Hasil inni menunjukkan bahwa keputusan konsumen 

tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor saja, melainkan dari kombinasi beberapa 

aspek penting. Oleh karena itu, PT. Pegadian perlu menjaga dan meningkatkan 

semua aspek secara menyeluruh. Maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 

yang digunakan dalam penelitian ini layak dan signifikan untuk menjelaskan 

variabel dependen. 

5.2. Saran 

 

Berdasarkan hasil analisis serta temuan dalam penelitian ini, maka peneliti 

memberikan beberapa saran baik kepada perusahaan maupun kepada peneliti 

selanjutnya, diantaranya literasi keuangan berpengaruh signifikan namun dengan 

arah negatif terhadap minat beli tabungan emas, sehingga perusahaan harus 

melakukan penelitian lebih lanjut terhadap variabel lain yang mempengaruhi secara 

langsung minat beli tabungan emas. Sementara itu, kualitas layanan juga 

berpengaruh terhadap minat beli tabungan emas, sehingga perusahaan perlu 

meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan agar dapat berdampak pada 

peningkatan minat beli tabungan emas. Serta variabel yang dominan dalam minat 

beli tabungan emas adalah kepercayaan konsumen, sehingga perusahaan perlu 

meningkatkan kepercayaan konsumen dengan melakukan strategi - strategi yang 

aplikatif yang dapat meningkatkan kepercayaan konsumen agar minat beli 

tabungan emas dapat lebih meningkat. 
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