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 ABSTRACT 

PT. Pegadaian (Persero) is a non-bank financial institution that has the legal 
authority to finance loans on a pawn basis. The aim of this research is to analyze 
the role of agents in increasing the number of customers and expanding market 

share at PT. Pegadian (Persero) UPC Tongas, Probolinggo Regency. The research 
method used is qualitative with a descriptive approach of case studies at 
pawnshops. Data collection techniques used include interviews, observation, 
secondary data and documentation. Findings show that pawnshops are business 
partners of the company, this is one of Pegadian's marketing strategies. Pegadian 
agents play an important role in increasing the customer base by expanding market 
reach and increasing sales volume through distribution channels. Research also 
shows that pawnshop agents' performance improves when their own income 
increases. Therefore, Pegadian must provide ongoing training to keep agents 
motivated and maintain the quality of their sales channels. Therefore, the role of 
agents in the financial industry has a significant impact on whether companies can 
achieve higher profits through effective distribution channels. 

 

ABSTRAK 

 
PT. Pegadaian (Persero) merupakan lembaga keuangan bukan bank yang 
mempunyai kewenangan hukum untuk melakukan pembiayaan 
pinjaman dengan dasar gadai. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis 
peran agen dalam meningkatkan jumlah pelanggan dan memperluas 
pangsa pasar pada PT. Pegadian (Persero) UPC Tongas Kabupaten 
Probolinggo. Metode penelitian yang digunakan adalah  kualitatif dengan 
pendekatan deskriptif studi kasus pada  pegadaian.Teknik pengumpulan 
data yang digunakan meliputi wawancara, observasi, data sekunder, dan 
dokumentasi.Temuan menunjukkan bahwa  pegadaian merupakan mitra 
bisnis perusahaan, hal ini menjadi salah satu strategi pemasaran 
Pegadian. Agen Pegadian berperan penting dalam meningkatkan basis 
pelanggan dengan memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan 
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volume penjualan melalui saluran distribusi. Penelitian juga 
menunjukkan bahwa kinerja agen pegadaian meningkat ketika 
pendapatannya sendiri meningkat. Oleh karena itu, Pegadian harus 
memberikan pelatihan berkelanjutan agar agen tetap termotivasi dan 
menjaga kualitas saluran penjualannya. Oleh karena itu, peran agen 
dalam industri keuangan mempunyai dampak yang signifikan terhadap 
apakah perusahaan dapat mencapai  keuntungan yang lebih tinggi 
melalui saluran distribusi yang efektif. 
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PENDAHULUAN 
PT Pegadaian (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak 

di bidang pembiayaan atas dasar hukum gadai. Didirikan sejak tahun 1901, Pegadaian 
menjalankan bisnisnya dengan memberikan pinjaman kepada masyarakat dengan jaminan 

berupa barang bergerak  
Hingga saat ini, Pegadaian telah tumbuh menjadi perusahaan pembiayaan terbesar di 

Indonesia dengan 4.500 lebih outlet dan unit pelayanan yang tersebar di seluruh wilayah tanah 

air (www.digital.pegadaian.co.id). Salah satu unit pelayanan cabang Pegadaian yang strategis 
berada di Kota Probolinggo yaitu Pegadaian UPC Tongas.  

UPC Tongas merupakan salah satu unit dari kantor cabang dengan kategori ramai, yang 
berarti jumlah nasabahnya cukup tinggi dibanding kantor cabang Pegadaian lain di Probolinggo. 

Meskipun demikian, pertumbuhan bisnis UPC Tongas dalam beberapa tahun terakhir 
cenderung melambat. Sebagai salah satu strategi peningkatan bisnis, manajemen UPC Tongas 
mempercayakan sebagian besar target perolehan nasabah dan penjualan produk gadai pada para 

agen lapangannya. 
Saat ini terdapat beberapa agen yang bertugas mewakili kepentingan Pegadaian di 

wilayah kerja UPC Tongas. Tugas utama para agen adalah memasarkan produk Pegadaian, 
mencari nasabah baru, hingga memproses pengajuan pinjaman gadai.   

Untuk mendukung kinerja para agen, Pegadaian juga telah mengembangkan aplikasi 
berbasis android khusus agen yang dinamakan Agen Pegadaian. Melalui aplikasi Agen 
Pegadaian, para agen dapat dengan mudah mendaftarkan nasabah baru, mengajukan pinjaman, 

hingga melacak status transaksi gadai secara digital. 
Mendaftar menjadi agen pegadaian memperoleh berbagai keuntungan diantaranya 

seperti sharing fee, meningkatkan jumlah nasabah, meningkatkan kepercayaan masyarakat, 

serta meningkatkan brand awareness pegadaian kepada masyarakat luas. Agen pegadaian dapat 

digolongkan menjadi tiga kategori, yaitu agen gadai, agen pembayaran, dan agen pemasaran. 
Ada keuntungan untuk masing-masing dari ketiga agen tersebut. Agen pemasaran mendapatkan 
keuntungan dari biaya keberhasilan dan pendapatan administratif, kemudian pendapatan dari 

pembukaan rekening tabungan emas, pengisian rekening tabungan emas, dan biaya dari 
transaksi payment point. Untuk agen gadai memiliki keuntungan yang banyak juga seperti 

keuntungan administrasi, fee pembukaan tabungan emas, fee top up tabungan emas, 
pendapatan dari transaksi payment point, dan share sewa modal. Agen pembayaran merupakan 

agen yang mendapat keuntungan dari pendapatan administrasi, success fee, fee pembukaan 
rekening tabungan emas, pendapatan top up, serta transaksi payment point. Agen pegadaian 
sangat cocok untuk menjadi penghasilan tambahan bagi seseorang atau badan usaha. 

mailto:dianmaylani231@gmail.com
http://www.digital.pegadaian.co.id/
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Meskipun agen dipercaya memiliki andil besar dalam keberhasilan bisnis Pegadaian dan 
walaupun  aplikasi Agen Pegadaian dirancang untuk memudahkan kerja agen, namun belum 

ada bukti nyata mengenai seberapa besar peran para agen UPC Tongas dalam meningkatkan 
jumlah nasabah dan pangsa pasarnya, termasuk juga efektivitas pemanfaatan aplikasi Agen 

Pegadaian. Oleh karena itu, penelitian mengenai hal ini penting untuk dilakukan guna 
mengevaluasi kinerja agen ke depannya. 

 
METODE PELAKSANAAN 

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan  yang bertujuan mencari data 
dan mengumpulkan data  di lapangan. Peneliti menggunakan penelitian lapangan karena  terjun 
langsung ke lapangan  dan menemukan serta mengamati langsung fenomena-fenomena yang 

terjadi: peran agen dalam meningkatkan jumlah pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar  
Metode penelitian yang dipakai didalam penelitian ini ialah pendekatan kualitatif dengan 

menggunakan metode deskriptif. Metode penelitian kualitatif adalah studi terhadap objek-objek 
alam yang instrumen utamanya adalah peneliti, teknik pengumpulan data dilakukan secara 

kombinasi, analisis data bersifat induktif, dan hasil penelitian kualitatif lebih mengarah pada 
makna daripada makna generalisasi. Data yang dikumpulkan adalah data, bukan angka. 

Berdasarkan wawancara, catatan lapangan, memo, dan dokumen lainnya. Penelitian kualitatif 

bertujuan untuk melestarikan bentuk dan isi perilaku manusia serta menganalisis sifatnya. 
Objek penelitian di PT. Pegadaian (persero) UPC Tongas dan Subjek penelitian adalah 

4 orang yang di antaranya adalah 1 dari pengelolah PT. Pegadaian (persero) UPC Tongas, dan 
3 orang dari agen terbaik di daerah Tongas yang berhasil meningkatkan jumlah nasabah dan 

memperluas pangsa pasarnya. 
Peneliti memakai teknik purposive sampling untuk menentukan informasi didalam 

penelitian ini. Teknik purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan 

dan kriteria tertentu. Dalam penelitian ini ada beberapa Informan yaitu Pengelola (Puryadi), 
Kasir ( Muhammad Rumy Gunawan), Agen 1 (Sahari), Agen 2 (Ali Murtado), Agen 3 (Hanip 

Mustofa).  
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa peran agen dalam meningkatkan jumlah 

nasabah dan memperluas pangsa pasar sangat berpengaruh pada instansi pegadaian. 

Peningkatan jumlah nasabah tergantung bagaimana agen mempromosikan produk-produk yang 
ada di pegadaian tersebut. Agen memiliki peran penting dalam memasarkan dan 

mempromosikan produk-produk pegadaian kepada masyarakat. Agen pegadaian dituntut untuk 
proaktif untuk mencari nasabah baru di wilayah kerjanya masing-masing. Semakin banyaknya 
nasabah yang berhasil di rekrut, maka jumlah nasabah semakin meningkat dan pangsa pasar 

semakin luas. Peningkatan jumlah nasabah tentunya akan berdampak positif pada peningkatan 
pangsa pasar di industri gadai. Semakin banyak nasabah yang dimiliki, maka pangsa pasar 

pegadaian juga akan semakin besar. Oleh karena itu, peran agen sangat strategis dan 
menentukan upaya pegadaian dalam memperluas pangsa pasarnya di industri gadai melalui 

optimalisasi jumlah nasabah.  
Dalam melayani nasabah para agen menggunakan aplikasi agen pegadaian untuk 

memudahkan mereka dalam melakukan proses transaksi, administrasi, input data dan update 

data nasabah serta mengecek histori transaksi. Fitur-fitur dalam aplikasi agen pegadaian seperti 
kalkulator gadai dan informasi saldo nasabah memudahkan agen dalam melayani nasabah dan 

transaksi gadai. Aplikasi agen pegadaian terhubung dengan sistem pegadaian secara real-time. 

Pemanfaatan aplikasi agen pegadaian juga memperluas jangkauan pegadaian karena 

memungkinkan agen mendatangi lokasi nasabah tanpa harus ke outlet, proses lebih cepat 
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sehingga menarik minat nasabah baru. Untuk memudahkan para agen mengetahui berbagai 
informasi terkait dengan pegadaian , kantor membuatkan grup whatsapp khusus untuk para 

agen, grup ini dipergunakan untuk memberikan informasi terkait dengan barang nasabah yang 
sudah masuk waktu lelang, fee tidak keluar, point keluar lambat, dan sharing-sharing masalah 

pegadaian.  
Dokumentasi 

Agen pegadaian di PT Pegadaian (Persero) UPC Tongas hanya fokus melayani gadai 

emas dan barang eloktronik ( hp, laptop, printer, magicom, kulkas, dll) saja. Mengapa demikian? 
Karena gadai emas dan gadai barang elektronik lebih menarik dan prosesnya lebih mudah, 

pinjaman yang didapat lebih besar, dan resikonya lebih kecil. Itu sebabnya banyak nasabah yang 
lebih minat melakukan gadai emas dan gadai elektronik. 

Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan di lapangan kepada pengelolah dan 
para agen pegadaian, menunjukkan bahwa peran agen sangat berpengaruh pada jumlah nasabah 
dan pangsa pasar di pegadaian.  

Hal ini juga disampaikan oleh Bapak Puryadi selaku pengelolah PT. Pegadaian (persero) 
UPC Tongas yaitu :“Peran agen sangat berpengaruh bagi pegadaian, dengan adanya agen dapat 

menambah dan mendekatkan pegadaian kepada nasabah, memperluas pangsa pasar melalui 
pemasarannya, dan bisa mempercepat pelayanan di pegadaian. Misalnya, jika di pegadaian 

ramai maka nasabah bisa melakukan transaksi di agen terdekat baik itu transaksi gadai, tebus, 
perpanjang, top up, MPO ( listrik, pulsa, dll). Agen melakukan transaksi melalui aplikasi agen 

pegadaian yang hanya dikhususkan untuk para agen. Agen yang ada di PT. Pegadaian (Persero) 
sekarang sebanyak 15 agen”. 

 

 
Gambar 1. Wawancara dengan pengelolah PT Pegadaian UPC Tongas 
Sumber: Hasil dokumentasi  dari Bapak Kariyono (OB pegsdaian UPC Tongas) 

 

Adapun hasil wawancara dari tiga agen pegadaian yaitu Narasumber pertama Bapak 

Sahari (50 tahun) sebagai agen terbesar pertama di PT. Pegadaian (persero) UPC Tongas :“ awal 

mula pak sahari menjadi agen beliau di minta dari kantor untuk menjadi agen pegadaian karena 
beliau memiliki banyak jaringan dari pekerjaan beliau sebagai tukang ojek, yang dimana  banyak 

berinteraksi dengan masyarakat sehingga memudahkan beliau untuk mendapatkan calon 
nasabah. Pak sahari sudah menjadi agen pegadaian kurang lebih selama 3 tahun, dan dia sudah 

memiliki kurang lebih 100 nasabah di antaranya 80 nasabah tetap  dan 20 nasabah tidak tetap, 
nasabahnya berasal dari tetangga sendiri dan luar desa seperti Sumurlecen, Kapasan, dan 

Nguling. Untuk penghasilan yang di dapatkan dari aplikasi agen (fee) pegadaian mencapai 2-3 
juta per bulan dan dari nasabah sendiri mendapatkan upah 20-50 ribu dari per nasabah. Pak 
sahari juga mendapatkan penghargaan koin emas pada tahun 2022  sebagai agen terhebat.” 

Hasil dari wawancara narasumber kedua yaitu Bapak Ali Murtado (33 tahun) sebagai 
agen terbesar kedua setelah pak sahari, berikut hasil wawancaranya yaitu: ” awal mula Pak Ali 

menjadi agen itu sama seperti Pak Sahari, yang dimana beliau di minta oleh pegadaian untuk 
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menjadi agen karena telah banyak memiliki nasabah. Pak Ali sudah menjadi agen pegadaian 
kurang lebih selama 5 tahun, dan beliau sudah memiliki nasabah tetap sebanyak 50 nasabah. 

Biasanya nasabah yang melakukan transaksi ke Pak Ali setiap harinya baik itu gadai, tebus , 
maupun perpanjang yaitu sebanyak 5-6 nasabah per hari. Nasabah beliau berasal dari Kedawang 

Wates, kedawang Plampean, dan probolinggo kota, yang mana di probolinggo kota itu nasabah 
nya hanya berasal dari kerabat dekat saja. Pendapatan yang didapat Pak Ali dari bekerjanya 
sebagai agen adalah 2 juta per bulan yang mana itu di bayar melalui aplikasi agen pegadaian 

yang berasal dari fee dan point. Selain dari fee dan point, Pak Ali juga mendapatkan upah dari 

nasabah sebesar 20 ribu per nasabahnya. Pak Ali juga mendapatkan penghargaan koin emas 

pada tahun 2022 sebagai agen terhebat dan beliau pernah juga di kunjungi oleh pemimpin 
cabang pegadaian Pasuruan”. 

Dan hasil wawancara terakhir dari  narasumber ketiga yaitu Bapak Hanip Mustofa (35 
tahun) sebagai salah satu agen di PT Pegadaian (Persero) UPC Tongas: “ awal mula Pak Hanip 
menjadi agen karena pak hanip sering diminta oleh tetangga nya untuk menggadaikan dan juga 

pak hanip mendapatkan undian dari barang yang digadainya sehingga pak hanip di minta dari 
kantor untuk menjadi agen. Selain itu, di daerahnya juga tidak terdapat agen pegadaian. Pak 

hanip sudah menjadi agen pegadaian kurang lebih 1,5 tahun, dan beliau sudah memiliki 50 
nasabah, untuk nasabah tetap sebanyak 20. Biasanya nasabah yang melakukan transaksi ke pak 

hanip setiap harinya baik itu gadai sebanyak 5-6 nasabah perhari, tebus sebanyak 1-2 nasabah 
per hari, dan perpanjang sebanyak 2-3 nasabah perhari. Nasabah beliau berasal dari tetangga 
sendiri dan lain desa, rata-rata profesi nasabahnya nelayan dan pekerja bangunan. Pendapatan 

yang di dapat pak hanip dari bekerjanya sebagai agen pegadain adalah 1.500.000 per bulan yang 
berasal dari saldo aplikasi agen pegadaian, dan juga mendapatkan rata-rata 800-900 point per 

bulan, Pak hanip juga mendapatkan upah dari nasabah sebesar 20 ribu per nasabahnya.”  
 

 
Gambar 2. Wawancara dengan Agen 1 & Agen 2 

Sumber: Hasil dokumentasi  dari Bapak Kariyono (OB pegsdaian UPC Tongas) 

 

 
Gambar 3. Wawancara dengan Agen 3 

Sumber: Hasil dokumentasi  dari Bapak Hadi Suprayitno (Satpam pegadaian UPC Tongas) 
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Jadi berdasarkan hasil penelitian peneliti dapat disimpulkan bahwa agen sangat berperan 
penting dalam meningkatkan jumlah nasabah dan memperluas pangsa pasar. Seperti penyataan 

yang sudah dijelaskan diatas bahwa pegadaian memiliki 15 agen dan setiap agen rata-rata 
mempunyai 50 nasabah, dari penjelasan ini dapat kita hitung jumlah keseluruhan nasabah yang 

berasal dari agen saja kurang lebih sekitar 750 nasabah.  
Agen berperan sebagai marketing perusahaan yang langsung berinteraksi dengan calon 

nasabah untuk mempromosikan dan menjual produk pegadaian. Teknik promosi yang 

dilakukan oleh agen adalah melalui media sosial seperti whatsapp, instagram, facebook, dan 
media sosial lainnya. Tapi kebanyakan nasabah yang awam media sosial mengetahui informasi 

dari mulut ke mulut. Dari Teknik promosi yang di lakukan agen ini dapat memperluas akses 
dan meningkatkan jumlah nasabah. Dengan meningkatnya jumlah nasabah yang tinggi berkat 

peran agen yang efektif, maka pangsa pasar pegadaian juga semakin meluas.  
Peran agen sangat strategis dalam memperluas pangsa pasar dan jangkauan pegadaian 

kepelosok daerah. Agen bisa menjadi perpanjang tangan pegadaian untuk mengedukasi 

masyarakat tentang manfaat gadai. Melalui agen inilah, pegadaian terus berupaya mendekatkan 
diri dengan nasabah, terutama di pasar menengah kebawah yang selama ini kurang tersentuh 

layanan keuangan formal. Seperti yang terjadi di pegadaian UPC Tongas, sebelum adanya para 
agen, nasabah pegadaian hanya berasal dari daerah Tongas, Bayeman, dan Nguling. Setelah 

adanya para agen pegadaian ini, barulah nasabah pegadaian tersebar luas ke berbagai daerah 
seperti Watu Prapat, Watu Kursi, Sumurlecen, Kapasan, Kedawang Wates, Kedawang 
Plampean, Kedawang Kulon, Nguling, Tongas, Bayeman, Banjar Sari, dan sampai ke 

Probolinggo kota. Dengan demikian, keberadaan dan peran agen menjadi salah satu kunci dari 
semakin besarnya pangsa pasar pegadaian saat ini. 

Selain meningkatkan jumlah nasabah dan memperluas pangsa pasar peran agen juga 
dapat menambah pendapatkan agen tersebut. Pendapatan yang meraka peroleh berasal dari 

aplikasi agen pegadaian yaitu dari fee dan point. Agen mendapatkan fee 2.500 per transaksi dari 

tebus dan perpanjang, dan mendapatkan  fee 75%  dari admin per transaksi pada gadai dan 

mikro. Dari penghasilan sebagai agen sangat berpengaruh terhadap peningkatan pendapatan 
perekonomian mereka. Berikut ini rincian tabel mengenai fee dan point  yang didapat oleh agen 
pegadaian. 

 

 
Gambar 4. Rincian tabel pembagian Fee dan Point bagi agen pegadaian 

Sumber: berasal dari buku panduan agen pegadaian 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Berdasarkan penelitian diatas dapat ditarik kesimpulannya bahwa agen berperan penting 

dalam meningkatkan jumlah nasabah dan memperluas pangsa pasar pada pegadaian. Secara 

keseluruhan, hasil penelitian ini memberikan gambaran nyata mengenai besarnya andil para 
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agen dalam mendukung upaya PT Pegadaian UPC Tongas untuk meraih pertumbuhan jumlah 
nasabah dan perluasan pangsa pasar di Kabupaten Probolinggo. Melalui berbagai strategi yang 

dijalankan, agen mampu menjadi ujung tombak pemasaran produk pegadaian hingga ke pelosok 
daerah.  

Dari hasil wawancara berbagai agen upc tongas bahwasanya dengan adanya aplikasi 
agen pegadaian dan menjadi agen pegadaian mampu meningkatkan omset agen tersendiri tentu 
untuk membantu perekonomian masyarakat luas. Terjadinya symbiosis mutualisme antara agen 

dengan pegadaian berdampak juga pada nasabah yang hendak menggadaikan barang, 
melakukan perpanjangan maupun menebus barang. Nasabah jadi terbantu dan mampu 

mengenal baik brand awareness dari pegadaian melalui agen. 
Beberapa faktor yang mempengaruhi efektivitas kinerja agen sudah diidentifikasi. 

Beberapa poin penting perlu menjadi perhatian manajemen demi mengoptimalkan kinerja para 
agennya . Untuk lokasi agen perlu ditelaah lebih rinci agar akses ke agen semakin dekat dengan 
masyarakat di berbagai pelosok daerah. Kemudian pelatihan dan pendampingan untuk 

peningkatan kainerja agen dalam memasarkan produk perlu dilakukan secara berkelanjutan. 
Dan dukungan operasional dan apresiasi dari pegadaian sendiri kepada para agen, misalnya 

dalam bentuk penyediaan brosur dan melalui aplikasi agen pegadaian, agen jadi lebih mudah 
bertransaksi secara daring untuk menghemat waktu. 

Menutup tulisan ini, semoga penelitian mengenai peran agen PT Pegadaian UPC Tongas 
kabupaten probolinggo ini mampu memberi kontribusi positif bagi perumusan strategi jangka 
panjang pegadaian dalam mencapai visi misinya melayani masyarakat kelas bawah Indonesia. 

Tentunya dengan dukungan para agen hebat di seluruh indonesia. 
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