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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service excellence dan
corporate image terhadap kepuasan nasabah PT Budi Gadai Cabang Padang
Bulan Medan. Pengambilan sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden.
Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif-komparatif kuantitatif.
Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan
service excellence (X1) nilai t hitung 6,091 > 1,660 t tabel dan corporate image
(X2) nilai t hitung 6,639 > 1,660 t tabel. Kedua variabel x berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah. Kemudian hasil perhitungan koefisien determinasi
yaitu nilai r square sebesar 0,777 atau 77,7%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
pengaruh  service excellence dan corporate image mampu mempengaruhi
kepuasan nasabah PT Budi Gadai Cabang Padang Bulan Medan sebesar 77,7%
dan sisanya sebesar 22,3% dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti dalam
penelitian ini seperti kompensasi, motivasi kerja dan variabel terkait lainnya.

Kata Kunci : Service Excellence, Corporate Image, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service excellence and corporate image
on customer satisfaction at PT Budi Gadai Padang Bulan Medan Branch.
Sampling in this study were 100 respondents. This research method uses
quantitative associative-comparative research. The analytical method used is
multiple linear regression analysis with service excellence (X1) t-count value of
6.091 > 1.660 t table and corporate image (X2) t-count value of 6.639 > 1.660 t
table. The two x variables have a positive effect on customer satisfaction. Then the
result of the calculation of the coefficient of determination is the value of r square
of 0.777 or 77.7%. So it can be concluded that the influence of service excellence
and corporate image is able to affect customer satisfaction of PT Budi Gadai
Padang Bulan Medan Branch by 77.7% and the remaining 22.3% is influenced by
variables not examined in this study such as compensation, work motivation and
related variables. other.

Keywords : Service Excellence, Corporate Image, Customer Satisfaction
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Era globalisasi persaingan bisnis semakin meningkat dan persaingan
semakin ketat. Perusahaan memerlukan strategi untuk bisa menghadapi
persaingan saat ini. Untuk mengantisipasinya, perusahaan dituntut untuk dapat
berkeja dengan baik dengan menggunakan berbagai macam strategi yang dapat
diterima di pasar. Salah satu yang perlu diperhatikan dalam perusahaan adalah
kualitas layanan.

Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti
bahwa kualitas layanan dipandang sebagai sikap, sikap ditunjukkan bersifat relatif
terhadap produk dan layanan perusahaan, sedangkan kepuasan merupakan reaksi
emosional terhadap pengalaman mengkonsumsi sebelumnya. Oleh karena itu,
kualitas layanan yang baik dan yang berkualitas sangat diperlukan agar dapat
memberikan layanan prima dan kualitas yang sesuai keinginan agar dapat
mendapatkan kepuasan nasabah.

Pelayanan prima dipercaya menjadi salah satu kunci keberhasilan suatu
perusahaan untuk mengambil hati para nasabahnya sehingga para nasabah tetap
loyal terhadap perusahaan tersebut. Untuk menghadapi persaingan antara lembaga
perusahaan yang semakin ketat ,sekarang ini telah dikembangkan dalam berbagai
konsep pelayanan nasabah dengan tujuan untuk mempertahankan dan menjangkau
nasabah-nasabah potensial. Untuk mempertahankan dan meningkatkan

nasabahnya maka perusahaan perlu menjaga citra positif dimata masyarakat,
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untuk mempertahakannya dapat dibangun melalui kualitas produk/jasa,kualitas
pelayanan dan ketertiban keamanan.

Sebagian perusahaan sengaja memanjakan nasabah melalui pelayanan
yang diberikan bahkan nasabah sudah dianggap sebagai raja dan nasabah juga
dianggap sebagai bagian dari perusahaan yang harus segera dipenuhi kebutuhan
serta keinginannya seperti dilayani secara cepat dan akurat. Nasabah dibuat
senyaman mungkin dengan keramahan dan sopan santun dari para karyawan
perusahaan. Nasabah juga dibuat merasa nyaman dalam ruangan dan tidak
membosankan dengan fasilitas ruangan yang menyenangkan. Salah satu faktor
yang dapat mempengaruhi pelayanan dalam hubungannya dengan kepuasan
nasabah adalah pelayanan prima.

Menurut (Mukarom Zaenal dan Wijaya Laksana ,2018) pelayanan prima
merupakan terjemahan istilah “excellent service” yang secara hafiah berarti
pelayanan terbaik atau sangat baik.Disebut sangat baik atau trerbaik karena sesuai
dengan standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki instasi pemberi
layanan.Service excellence menjadi salah satu pertimbangan bagi nasabah untuk
menentukan keputusan dalam menggadai, semakin baik pelayanan prima yang
dirasakan konsumen akan semakin baik juga untuk citra perusahaan dan akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Maka disimpulkan bahwa pelayanan prima
berkaitan dengan pelayanan yang optimal guna dapat meningkatkan kepuasaan
nasabah. Dengan kata lain, pelayanan yang baik akan mampu meningkatkan
image atau citra perusahaan dimata pelanggannya. Image ini harus selalu di

bangun agar citra perusahaan juga terus meningkat dari waktu ke waktu. Dengan
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citra yang baik pelanggan akan bangga jika bertransaksi atau mengonsumsi
produk yang ditawarkan.

Citra perusahaan mempunyai peran besar dalam mempengaruhi
pengambilan keputusan konsumen. Ketika konsumen tidak mempunyai informasi
yang lengkap tentang produk dan merek, maka konsumen akan menggunakan
citra perusahaan sebagai dasar memilih produk. Masyarakat terkadang tidak
menyukai produk karena citra perusahaan yang sudah terlanjur buruk dimata
masyarakat. Persepsi konsumen yang demikian dianggap mempengaruhi
keputusan konsumen. Menurut Ruslan,(2016) citra perusahaan adalah yang
berkaitan dengan sosok perusahaan sebagai tujuan utamanya,bagaimana
menciptakan citra perusahaan yang positif, lebih dikenal serta diterima oleh
publiknya, mungkin tentang sejarahnya, kualitas pelayanan prima, keberhasilan
dalam bidang marketing, hingga berkaitan dengan tanggung jawab sosial.

Kepuasan nasabah adalah suatu kondisi di mana kebutuhan, keinginan
dan harapan nasabah terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi
dengan penampilan dari produk dan jasa. Nasabah yang puas akan mengkonsumsi
produk/jasa tersebut secara terus-menerus, mendorong nasabah untuk loyal
terhadap produk atau jasa tersebut dan dengan senang hati mempromosikan
produk dan jasa tersebut kepada orang lain dari mulut kemulut. Oleh karena itu,
mengukur tingkat kepuasan para nasabah itu sangatlah perlu, walaupun hal
tersebut tidak semudah mengukur berat badan atau tinggi badan seorang nasabah.

Kepuasan nasabah berulang kali terbukti bersumber dari kualitas layanan
dan citra perusahaan. Adapun faktor-faktor tersebut diantaranya kualitas layanan

adalah  bentuk fisik (tangibles), kehandalan (reability), ketanggapan
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(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) serta faktor-faktor citra
perusahaan adalah kepribadian, reputasi nilai, dan identitas perusahaan.

Pada masa pandemi COVID-19 banyak masyarakat yang mengalami
kesulitan financial, sehingga mulai mencari dana segar dengan cara gadai, akibat
hal tersebut banyak pelaku-pelaku usaha menawarkan diri memberikan bantuan
kepada masyarakat dengan bunga ringan salah satunya adalah PT Budi Gadai
Indonesia. Usaha Pegadaian merupakan usaha yang sangat banyak diminati oleh
para pembisnis saat ini. Jika diperhatikan hampir setiap sudut jalan terdapat outlet
pegadaian, yang salah satunya adalah PT Budi Gadai Indonesia. PT Budi Gadai
Indonesia merupakan usaha outlet pegadaian yang menyajikan Pelayanan jasa .
PT Budi Gadai Indonesia ini memiliki empat belas cabang resmi dan cabang
tersebut terus berusaha untuk memiliki kualitas pelayanan yang baik dan dapat
memberi kepuasan kepada konsumen.

PT Budi Gadai Indonesia merupakan usaha outlet pegadaian yang
menyajikan Pelayanan jasa. PT Budi Gadai Indonesia ini memiliki empat belas
cabang resmi dan cabang tersebut terus berusaha untuk memiliki kualitas
pelayanan yang baik dan dapat memberi kepuasan kepada konsumen. Sehingga
dibandingkan dengan pegadaian lain, PT Budi Gadai lebih unggul dan jumlah
nasabahnya lebih banyak dari pengadaian lain. Hal ini dikarenakan kepuasan

nasabah pada PT Budi Gadai dan citra perusahaan yang baik.
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Berikut perbandingan jumlah pegadai di PT Budi Gadai tahun 2020 dan

2021 yang disajikan pada Tabel 1.1:

Tabel 1.1
Data Perbandingan Pegadai Tahun 2020 dan 2021
No. Bulan Tahun 2020 Tahun 2021
1 Januari 413 423
2 Februari 323 341
3 Maret 397 317
4 | April 381 356
5 Mei 379 353
6 | Juni 399 308
7 | Juli 361 319
8 Agustus 343 391
9 | September 389 374
10 | Oktober 319 205
11 | November 213 154
12 | Desember 311 242

Sumber: Laporan PT Budi Gadai Indonesia (2022)

Berdasarkan data pada Tabel 1.1, jumlah nasabah PT Budi Gadai
Indonesia mengalami penurunan hal ini diakibatkan banyak perusahaan-
perusahaan atau pelaku usaha membuka kesempatan kerja untuk masyarakat yang
membutuhkan. Hal itu menjadi factor penyebab turunnya minat pada jasa gadai.

Berdasarkan latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Service Excellen Dan Corporate
Image Terhadap PT.Budi Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan

Indonesia”.
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1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan dengan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas maka

penelitian merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah service exellence berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Budi
Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan Medan?

2. Apakah corperate image berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Budi
Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan Medan?

3. Apakah service exellence dan corperate image secara serempak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah PT Budi Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan

Medan?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh service excellence terhadap kepuasan nasabah
PT Budi Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan Medan.

2. Untuk mengetahui pengaruh corporate image terhadap kepuasan nasabah PT
Budi Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan Medan.

3. Untuk mengetahui pengaruh secara serempak service exellence dan corperate
image terhadap kepuasan nasabah PT Budi Gadai Indonesia Cabang Padang

Bulan Medan.

1.4 Manfaat dan Kegunaan
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau
kegunaan, baik manfaat dalam bidang teoritis maupun bidang praktis. Manfaat

penelitian yang diharapkan ialah sebagai berikut :
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1. Manfaat penelitian bagi lembaga yang diteliti
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi yang
bermanfaat dan dapat dijadikan masukan dalam melaksanakan kegiatan
perusahaan di masa sekarang maupun di masa yang akan datang, serta
informasi yang dihasilkan dapat diimplementasikan dalam menyusun strategi
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan nasabah.

2. Manfaat bagi akademik
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih perbendaharaan
perpustakaan UMA dalam hal menambah wawasan dan ilmu pengetahuan
terkait dengan bauran pemasaran.

3. Manfaat bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi atau pikiran yang

dijadikan dasar pijakan penelitian sejenis.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1.Pelayanan Prima (Service Excellence)

Pelayanan prima ialah kemampuan perusahaan dalam memberikan
layanan sesuai dengan standar yang ditetapkan untuk memaksimalkan kepuasan
pelanggan. Pelayanan prima didefinisikan sebagai teknik untuk menganilisis
jurang/gap yang terjadi pada performa kualitas pelayanan perusahaan/organisasi
dengan kebutuhan kualitas pelayanan pelanggan. Selain memberikan kepuasan
pelanggan, pelayanan prima bertujuan memberi kepercayaan bagi pelanggan,
menjaga pelanggan merasa diperhatikan akan kebutuhan dan keinginannya, serta

menjaga dan menumbuhkan loyalitas pelanggan (Rahmayanti, 2014).

2.1.2. Indikator Service Excellence
Menurut Tjiptono (2015), standar pelayanan prima mencakup 5 aspek,
yaitu tangible, realibility, responsiviness, assurance dan emphaty.
1.  Tangible
Bukti fisik atau tangible adalah wujud fisik yang ditampilkan yang terdiri
atas peralatan, fasilitas, penampilan personil, dan materi komunikasi.
2. Keandalan (reliability)
adalah suatu kemampuan untuk memberi layanan secara andal, sesuai
dengan yang dijanjikan, menepati promosi dan menangani masalah yang

dialami pelanggan.
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3. Daya tanggap (responisiveness)
merupakan kesigapan karyawan dalam hal membantu pelanggan, menjawab
pertanyaan pelanggan, dan memberi pelayanan dengan segera.
4. Jaminan (assurance)
merupakan pengetahuan serta kemampuan karyawan dalam memberi
jaminan pelayanan pada pelanggan, meliputi kompetensi, kesopanan,
kredibilitas, dan keamanan.
5. Empati (emphaty)
merupakan pengungkapan kepedulian terhadap pelanggan, yang meliputi
pemberian kemudahan akses, komunikasi, dan perhatian terhadap
pelanggan.
2.1.3. Defenisi Cooperate Image
Menurut Jefkins dalam Pratama & Nurcaya (2016) bahwa citra merupakan
perasaan seseorang terhadap suatu yang muncul sebagai salah satu hasil dari
knowledge dan experience yang dimilikinya. Susanto dalam Pratama & Nurcaya
(2016) memaparkan bahwa terbentuknya suatu asosiasi di antara perusahaan
dengan kumpulan atribut (positif dan negatif) yang menonjol yang kemudian
bermakna dalam benak para stakeholder disebut citra perusahaan. Sedangkan
dalam News of Perhumas dalam Jatmiko (2011), menyebutkan bahwa terdapat
aspek-aspek tertentu dalam pembentukan citra perusahaan, seperti: Skill financial,
kualitas produk dan service, keunggulan, peka terhadap sumber daya manusia,

CSR, dan good corporate governance (GCGQG).Philip Kotler, (2012),menambahkan

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

9 Document Accepted 31/8/23

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)31/8/23



Rizka Avina Damayanti Gulo - Pengaruh Service Excellence dan Corporate Image ....

bahwa citra merupakan cara individu maupun kelompok memandang suatu
fenomena.

Schiffman (2007) mengungkapkan bahwa:“Corporate have image of their
own that serve to influence the perceived quality of product and service they
carry, as well as the decisions of customer how to judge” dalam penelitiannya
menyatakan bahwa corporate image sangat dibutuhkan, karena tidak hanya
mampu meningkatkan kompetitif perusahaan, namun melalui image yang baik
akan mendorong peningkatan intensitas pembelian oleh konsumen yang akhirnya
akan mampu menciptakan efisiensi cost dan expense dalam mencari pelanggan

baru bagi perusahaannya, contoh: beban iklan.

2.1.4. Indikator Corporate image

Indikator citra perusahaan menurut Kotler dan Keller (2013) :

1. Kepribadian
Keseluruhan karakteristik yang dipahami publik sasaran seperti perusahaan
yang dapat dipercaya, perusahaan yang mempunyai tanggung jawab.

2. Reputasi
Hak yang telah dilakukan perusahaan dan diyakini publik sasaran berdasarkan
pengalaman sendiri maupun pihak lain seperti kinerja keamanan transaksi
sebuah bank.

3. Nilai

Nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya perusahaan
seperti sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang
cepat tanggap terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan.

4. Identitas Perusahaan
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Komponen-komponen yang mempermudah pengenalan public sasaran

terhadap perusahaan seperti logo, warna dan slogan.

2.1.5. Pengertian Kepuasan

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin”satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan
sebagai” upaya pemenuhan sesuatu” atau” membuat sesuatu memadai”. Menurut
Philip Kotler dan Kevin Lane Keller dalam Adiytolaksono yang dikutip dari buku
manajemen pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Menurut Umar “kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya”. Sedangkan
menurut Zulian Yamit dalam Adityolaksono“kepuasan konsumen merupakan
evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan
dengan harapannya”. Dari berbagai pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan yang dirasakan oleh seseorang

baik itu senang atau kecewa setelah membandingkan antara apa yang di terima

dan yang diharapkannya.
Tingkat Kepuasan
Basic Expected Desired Unanticipated
Gambar 2.1
Tingkat Kepuasan Nasabah
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Keteranagan:

1. Basic adalah tingkatan dasar dalam mengukur kepuasan. Basic bermakna
segala sesuatu yang sudah menjadi dasar agar seorang customer dapat puas
akan service kita.

2. Expected adalah tingkatan kedua dalam hierarki kepuasan customer.
Expected bermakna hal-hal yang kita harapkan ada tetapi jika tidak ada
tidak mengurangi kepuasan kita.

3. Desire adalah tingkatan selanjutnya dalam hierarki kepuasan customer.
Desire adalah hal-hal yang hanya ada dalam angan-angan kita ketika kita
mendapatkan service.

4. Unexpected adalah tingkatan tertinggi dalam hierarki kepuasan customer.
Unexpected adalah hal-hal yang bahkan tidak kita bayangkan akan terjadi
tapi terjadi.

2.1.6. Faktor- Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Ada lima faktor yang harus diperhatikanoleh perusahaan dalam menentukan

kepuasan konsumen Tjiptono (2011) antara lain :

1.  Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang

lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk
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tetapi sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa puas
terhadap merek tertentu.

4.  Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggan.

5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.

2.1.8 Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2015), ada 3 indikator kepuasan pelanggan yaitu :
1. Sistem penanganan keluhan dan saran konsumen

Suatu perusahaan yang berorientasi pada konsumen akan memberikan
kesempatan luas pada konsumen untuk menyampaikan saran dan keluhan,
misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar.
dan lain-lain.
2. Sistem survei reputasi perusahaan

Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan konsumen dilakukan
dengan mengadakan survei melalui berbagai media baik melalui telepon, pos,
ataupun dengan wawancara secara langsung.
3. Sistem analisis konsumen

Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau setidaknya

mencari tahu pelanggannya yang telah melakukan transaksi dan berhenti membeli
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produk atau yang telah pindah pemasok, agar diketahui penyebab mengapa
pelanggan tersebut kabur.
2.1.9 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan pelanggan

Kotler (2013) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan
dibandingkan dengan harapannya, dimana jika kinerja juga gagal dalam
memenuhi harapan pelanggan akan merasa tidak puas dan jika kinerja sesuai
dengan pemenuhan harapan konsumen, pelanggan akan puas. Menurut Zeithaml
dan Bitner (1996) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen selain
faktor kualitas produk, faktor harga, faktor situasi, personal, adapun faktor lain
yang tidak kalah penting ialah kualitas pelayanan.

Konsumen yang merasa puas akan kualitas pelayanan yang diberikan
tentunya konsumen sudah membandingkan harapan dengan kinerja nyata yang
sesuai dengan keinginan mereka. Penelitian mengenai kualitas pelayanan pernah
dilakukan oleh Iswayanti (2010) yang menyatakan hasil penelitian menunjukkan
bahwa variable kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap
keputusan pembelian. Dimana terlihat bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan meliputi adanya pelayanan yang sangat cepat, pelayanan dari
pegawai sangat ramah dan fasilitas yang baik dapat mempengaruhi konsumen dan
memutuskan untuk melakukan pembelian dan secara signifikan kualitas pelayanan
sangat berpangaruh terhadap kepuasan konsumen.

Begitu juga dengan peneliti (Hasan, 2015) yang pernah melakukan
penelitian mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Tersebut

melihat bahwa kualitas pelayanan tidak banyak berpengaruh langsung terhadap
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konsumen yang ingin datang kembali. Hasil penelitian menyatakan kualitas
pelayanan lebih berpengaruh sangat kuat terhadap kepuasan konsumen dan
kepuasan konsumen sangat berpangaruh terhadap intensi hunian dari konsumen.
Namun penelitian lain yang dilakukan oleh (Aryani, 2010) menyatakan dalam
pengujian hipotesis bahwa pengaruh kualitas pelayanan yang dihasilkan tidak
memiliki pengaruh yang besar terhadap kepuasan konsumen sehingga konsumen
tidak menjadi loyal terhadap perusahaan. Dengan demikian pelayanan yang
berkualitas tidak menjamin konsumen akan menjadi puas, karena kualitas
pelayanan dalam perusahaan lain yang dijadikan objek penelitian, memiliki
pengaruh yang sangat lemah terhadap kepuasan konsumen hingga tidak tercipta
loyalitas pada konsumen. Adapun penyebab pengaruh yang sangat lemah dari
kualitas layanan dapat dianalisis karena ada faktor-faktor lain di luar factor
kualitas pelayanan yang lebih memberikan pengaruh yang kuat dalam
menciptakan kepuasan konsumen hingga menjadi loyalitas.

Berdasarkan beberapa penelitian yang telah dilakukan mengindikasikan
bahwa kualitas pelayanan bisa memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan
konsumen, namun bisa saja faktor kualitas pelayanan tersebut memberikanM
pengaruh yang sangat lemah dibandingkan faktor lain diluar faktor kualitas
pelayanan yang tentunya lebih memberikan pengaruh yang lebih kuat terhadap

kepuasan konsumen.
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1.1. Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1

Jurnal Referensi

Peneliti

Judul

Variabel

Hasil

1 Ryan
Hidayat,
Abdul Basit
(2018)

Pengaruh Service
Excellence terhadap
Brand Equity pada
Pelanggan Batik Air

Persamaan:
Variabel
Pengaruh service
Excellence (X1)

(1)Untuk mengetahui
seberapabesar
pengaruh pelayanan
prima terhadap ekuitas
nilai dalam benak
pelanggan Batik Air;
(2) mengetahui
seberapa
besarpengaruh ekuitas
nilai di dalam
benakpelanggan Batik
Air; dan (3)
mengetahui seberapa
besar pengaruh
pelayananprima di
dalam benak para
pelanggan Batik
Airlines.

2 Homisah,
Alfi Nur
Lailatul
(2021)

Pengaruh Service
Excellence dan
Corporate Image
Terhadap Customer
Satisfaction di BPRS.
Bhakti Sumekar
Kantor Cabang
Pamekasan.

Persamaan:
Variabel

persepsi
pengaruh service
Excellence(X)
corporate
image(X2)

ServiceExcellence,
Corporate
Image,Customer
SatisfactionDi
Indonesialembaga
perbankan syariah terus
berkembang, mulai dari
perkotaan hingga
pedesaan, baik bank
pemerintah yang
berskala besar maupun
bank swasta yang
berskala kecil.
Menghadapi
masyarakat yang
semakin kritis seperti
sekarang, selain
produk, pelayanan
yang diberikan juga
mempengaruhi
keberlangsungan
perusahaan.

3 Iwan
Kurniawan
Subagja,
Putri
Herlanies
Susanto
(2019)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kepuasan
Nasabah Dan Citra
Perusahaan Terhadap
Loyalitas Nasabah PT.
Bank Central Asia
Tbk Kantor Cabang
Pondok Gede Plaza

Persamaan:
Variabel

Citra perusahaan
(X2)

Kepuasan
nasabah (Y)

1). Terdapat
pengaruh kualitas
layanan terhadap
loyalitas nasabah.
2).Terdapat pengaruh
kepuasan nasabah
terhadap loyalitas
nasabah.

3).Terdapat pengaruh
citra

perusahaan terhadap
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No | Peneliti Judul Variabel Hasil
loyalitas nasabah.
4).Terdapat pengaruh
kualitas layanan,
kepuasan nasabah dan
citra perusahaan
terhadap loyalitas
nasabah

4 Mutmainnah | Pengaruh Kualitas Persamaan: Kualitas layanan dan
(2017) Layanan Dan Citra Variabel citra perusahaan

Perusahaan Terhadap | Citra perusahaan | berpengaruh positif dan

Kepuasan Dan (x2) signifikan baik

Loyalitas Nasabah Kepuasan terhadap kepuasan

nasabah (Y) maupun loyalitas

nasabah tabungan.
Sedangkan kepuasan
ternyata tidak
berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.

5 Devi Pengaruh Kualitas Persamaan: Untuk mengetahui
Septiyani Produk, Kualitas Variabel kepuasan nasabah
Sonia (2018) | Pelayanan, Corporate | Corporate image | sebagai variable

Image, dan Corporate | (X2) intervening dalam
Social Responsibility Kepuasan menghubungkan
Terhadap Loyalitas nasabah (Y) kualitas pelayanan
Nasabah Dengan dengan loyalitas
Kepuasan Nasabah nasabah pada Bank Bri
Sebagai Variabel Syariah kcp Magelang
Intervening (Studi

Kasus Pada Bank Bri

Syariah Kcp

Magelang).

2.3. Kerangka Konseptual

Menurut Sekaran dalam Sugiyono (20014), kerangka pemikiran merupakan

model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor

yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka pemikiran yang

baik akan menjelaskan secara teoritis keterkaitan antar variabel yang akan diteliti.

Jadi secara teoritis perlu dijelaskan keterkaitan antar variabel independen dan

dependen.

Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran

Service Excellence
(X1

Cooperate Image
(X2)
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2.4. Hipotesis

Hipotesis yang disusun dalam penelitian ini antara lain adalah sebagai berikut:

a. H1 : Service Excellence (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y).

b. H2 : Cooperate Image (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Y).

c. H3 : Service Excellence (X1) dan Cooperate Image (X2) secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y).
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BAB III

METODOLOGI PENELITTIAN

3.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini bersifat kuantitatif, penelitian kuantitatif dapat diartikan
sebagai suatu proses dalam penelitian menggambarkan dan menemukan
pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat menemukan
keterangan mengenai apa yang ingin diketahui. Penelitian ini adalah penelitian
asosiatif-komparatif kuantitatif dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh service
excellence dan cooperate image terhadap kepuasan nasabah Pada PT. Budi Gadai
Indonesia.

3.2. Lokasi Penelitian

Penelitian ini akan dilakukan di PT. Budi Gadai Indonesia yang terletak di Jl.
Jamin Ginting Blk. D-E No.846, Padang Bulan, Simpang Pasar Baru, Kota
Medan.

3.3. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan januari 2022 sampai dengan juni 2022

Tabel 3.1 Rencana Waktu Penelitian

Kegiatan Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul Agst | Sept | Apr

2022 | 2022 | 2022 | 2022 | 2022 | 2022
2022 | 2022 | 2022 | 2023

Pengajuan
Judul
Penyusunan
Proposal
Seminar
Proposal
Pengolahan
Data
Seminar
Hasil
Sidang
Meja Hijau
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3.4. Metode Penentuan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

di pelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012)

Berdasarkan pendapat diatas yang menjadi populasi dalam penelitian ini
adalah nasabah yang pernah menggadai di PT Budi Gadai Indonesia cabang
Padang Bulan Medan selama 6 (enam) bulan penelitian pada bulan januari 2020-

juni 2020 Data yang diambil sebanyak 2.292 nasabah.

2. Sampel

Sugiyono (2012) menjelaskan bahwa sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang telah ditetapkan. Sampel dalam
penelitian ini adalah nasabah yang pernah menggadai di PT Budi Gadai Indonesia
cabang Padang Bulan Medan menggunakan rumus Slovin

n=_N
1+(Ne?)
Keterangan:
n= Jumlah sampel
N= Jumlah populasi
e=Standar eror (10%)
Maka jumlah sampel yang diperoleh:
2.292
1+(2.292) (0,1)*
2.292
1+2.292 (0,01)
2.292
1+22,92
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100 = 100
1

Berdasarkan perhitungan rumus Slovin maka dapat diketahui sampel sebanyak

100 responden.

3.5 Operasionalisasi Variabel Penelitian

Tabel 3.3 Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel Definisi Indikator Skala
Service 1. Tangible Bukti fisik atau tangible adalah wujud fisik
Excellence yang ditampilkan yang terdiri atas peralatan,
(X1) fasilitas, penampilan personil, dan materi
komunikasi
2. Keandalan suatu kemampuan untuk memberi layanan
(reliability) secara andal, sesuai dengan yang dijanjikan,

menepati promosi dan menangani masalah
yang dialami pelanggan.

3. Daya tanggap | kesigapan karyawan dalam hal membantu '
(responisiveness) | pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, Likert

dan memberi pelayanan dengan segera.

4.  Jaminan pengetahuan serta kemampuan karyawan
(assurance) dalam memberi jaminan pelayanan pada

pelanggan, meliputi kompetensi, kesopanan,

kredibilitas, dan keamanan.

5. Empati pengungkapan kepedulian terhadap
(emphaty) pelanggan, yang meliputi pemberian

kemudahan akses, komunikasi, dan

perhatian terhadap pelanggan.
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Variabel Definisi Indikator Skala
Cooperate 1. Kepribadian Keseluruhan karakteristik yang
Image dipahami publik sasaran seperti
(X2) perusahaan yang dapat dipercaya,
perusahaan yang mempunyai tanggung
jawab.
2. Reputasi Hak yang telah dilakukan perusahaan

dan diyakini publik sasaran berdasarkan
pengalaman sendiri maupun pihak lain
seperti kinerja keamanan transaksi
sebuah bank.

3. Nilai Nilai-nilai yang dimiliki suatu
perusahaan dengan kata lain budaya
perusahaan seperti sikap manajemen Likert
yang peduli terhadap pelanggan,
karyawan yang cepat tanggap terhadap
permintaan maupun keluhan

pelanggan.
4. Identitas Komponen-komponen yang
Perusahaan mempermudah pengenalan public

sasaran terhadap perusahaan seperti
logo, warna dan slogan.

Kepuasan 1. Sistem penanganan | perusahaan yang berorientasi pada
(Y) keluhan dan saran | konsumen akan memberikan
konsumen kesempatan luas pada konsumen untuk

menyampaikan saran dan keluhan,
misalnya dengan menyediakan kotak
saran, kartu komentar.
2. Sistem survei | penelitian mengenai kepuasan
reputasi perusahaan | konsumen dilakukan dengan
mengadakan survei melalui berbagai
media baik melalui telepon, pos,
ataupun dengan wawancara secara

langsung.
3. Sistem analisis | Perusahaan akan menghubungi para
konsumen pelanggannya atau setidaknya mencari

tahu pelanggannya yang telah
melakukan transaksi dan berhenti
membeli produk atau yang telah pindah
pemasok, agar diketahui penyebab
mengapa pelanggan tersebut kabur.

3.6. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan adalah data primer yang bersumber dari jawaban

responden atas daftar pertanyaan yang berhubungan dengan variabel yang akan
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diteliti berupa kuisioner, yaitu dengan cara menyebarkan kuisioner secara
langsung kepada nasabah PT. Budi Gadai Indonesia cabang padang bulan medan.
2. Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Menurut
Husein Umar (2013), data primer yaitu data penelitian yang diperoleh langsung
dari sumber asli (tidak melalui perantara) dan data yang dikumpulkan secara

khusus untuk menjawab pertanyaan yang sesuai dengan peneliti.

3.7. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian merupakan suatu kegiatan mengumpulkan, pengelolahan, analisi
data yang dilakukan dengan metode ilmiah secara efisien dan sistematis. Karena
data memiliki peranan dominan dimana data ini akan memberikan keakuratan atas
Penelitian yang telah disusun. Untuk menyelesaikan suatu penelitian maka perlu
adanya suatu kegiatan. Menggunakan teknik pengumpulan data primer dan
sekunder. Adapun teknik pengumpulan data  primer melalui

penyebaran kuesioner, wawancara dan observasi.

3.8. Metode Analisis Data

Pengumpulan data penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
secara langsung kepada seluruh sampel yang dilakukan dalam jangka waktu
dua minggu. Data dari responden didapatkan dari instrumen kuesioner
dengan menggunakan closed questions dimana responden dapat dengan cepat
dan mudah menjawab kuesioner, sehingga data dari kuesioner dapat dengan
cepat dianalisissecara statistik. Skala pengukuran yang digunakan adalah
skala likert dimana dalam pengisian kuesioner, respondemenentukan tingkat
persetujuan mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih salah satu

dari pilihan yang tersedia. Format yang digunakan adalah:
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Tabel 3.4

Skala likert

Skor nilai Jawaban

1 Sangat tidak setuju

Tidak setuju

Netral

2
3
4 Setuju
5

Sangat setuju

3.8.1. Uji Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur apakah instrumen yang
digunakan dalam penelitian untuk mendapatkan data dapat digunakan (sah) atau
tidak. Hasil penelitian dikatakan valid, bila nilai signifikansi hasil korelasi < alpha
(0,05). Sedangkan jika nilai signifikansi hasil korelasi > alpha (0,05) maka butir
atau pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan tidak valid. Selain itu validitas
dapat diukur dengan membandingkan rhitung dengan rtabel (dimana df = n-2
dengansig 5%). Bila rhitung > rtabel, maka perbedaan itu signifikan sehingga
insntrument dinyatakan valid.
2. Uji Reliabilitas
Menurut Sunjoyo et al.,, (2013), reliabilitas merupakan indeks yang
menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau diandalkan.
Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan SPSS melalui uji
statistic cronbach alpha (o). Suatu konstruk dikatakan reliabel jika memiliki
cronbach alpha lebih besar dari 0,60 (a > 0,60).
3.8.2. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Multikolinearitas
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Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas yaitu tagline dan persepsi
konsumen. Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara
variabel bebas (Ghozali,2011). Untuk mendeteksi adanya multikolinearitas dapat
dilihat dari nilai VIF (variance inflation factor). Uji multikolinearitas hanya bisa
dilakukan untuk model regresi linear berganda.

2. Uji Normalitas

Menurut Ghozali (dikutip dalam Sunjoyo et al., 2013) uji normalitas
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau
residual memiliki distribusi normal. Uji normalitas ini dapat dideteksi dengan
melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan
melihat histogram dari residualnya, dengan dasar pengambilan keputusan, antara
lain:

1. Jika data tersebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model
regresi memenuhi asumsi normalitas.

3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi terjadi ketidaksamaan varians residual dari satu pengamatan ke
pengamatan yang lain, jika varian dari residual dari satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas. Jika varian berbeda
disebut heteroskedastisitas. Apabila thitung lebih kecil dari ttabel, maka tidak

terjadi heteroskedastisitas.
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3.8.3. Analisis Regresi Linear Berganda

Uji regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh hubungan
beberapa variabel independen (corporate image dan word of mouth) terhadap
variable dependen (minat beli konsumen). Adapun persamaan dari regresi

berganda tersebut yaitu:

Y =a+blX1+b2X2 +e

Keterangan:

Y = Kepuasan nasabah

X1= Service Excellence

X2 = Corporate Image

a = konstanta

bl = koefisien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Service Excellence
terhadap Kepuasan nasabah PT.Budi Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan
Medan

b2 = koefisien regresi yang menunjukan besarnya pengaruh Corporate Image
terhadap kepuasan nasabah PT. Budi Gadai Indonesia Cabang Padang Bulan
Medan

e = standar error 10%
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3.8.4. Uji Hipotesis
Uji hipotesis yang digunakan adalah uji statistik f-test dan uji statistik t-
test:
1. Uji Statistik F
Menurut Sugiyono (2011) uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua
variabel yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel terikat. Berdasarkan hipotesis yang dirumuskan, maka
hipotesis penelitian ini adalah:
a. HO : Signifikansi F > 0,05 dan F hitung < F tabel, maka HO diterima dan
hipotesis alternatif ditolak
b. Ha : Signifikansi F < 0,05 dan F hitung > F tabel, maka HO ditolak dan
hipotesis alternatif diterima
2. Uji Statistik T
Menurut Sugiyono (2011) uji t menentukan seberapa besar pengaruh
variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. Langkah langkah yang
dilakukan antara lain:
1.  Merumuskan Hipotesis
Ha : Terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen (corporate
image dan word of mouth) terhadap variabel dependen (minat beli).
2. Menentukan tingkat signifikansi yaitu sebesar (o = 0.05).
3.  Pengambilan keputusan:
a. Jika probabilitas > 0.5 maka Ha ditolak

b. Jika probabilitas < 0.5 maka Ha diterima
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3.8.5. Koefisien Determinasi (R?)

Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Semakin tinggi nilai
koefisien determinasi berarti semakin baik kemampuan variabel independent
dalam menjelaskan perilaku variabel dependen (Sunjoyo et al., 2013). Nilai R

square dikatakan baik jika diatas 0,5 karena nilai r square berkisar antara antara 0-
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasn yang telah dilakukan

pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Service Excellence memiliki hubungan yang searah (positif) terhadap
Kepuasan Nasabah, sehingga hipotesis 1 (H1) yang menyatakan
Service Excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah dapat diterima.

2. Corporate Image memiliki hubungan yang searah (positif) terhadap
Kepuasan Nasabah, sehingga hipotesis 2 (H2) yang menyatakan
Corporate Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah dapat diterima.

3. Service Excellence dan Corporate Image memiliki hubungan yang
searah (positif) terhadap Kepuasan Nasabah, sehingga hipotesis 3 (H3)
yang menyatakan Service Excellence dan Corporate Image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dapat
diterima.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang dapat

disampaikan peneliti adalah sebagai berikut:

1.

Bagi akademisi
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Diharapkan penelitian ini dapat memperluas wilayah penelitiannya
seperti menambah jangka waktu dalam penelitian, menambah variabel
yang mau diteliti, juga memperbanyak referensi tentang teori
penelitiannya sehingga memungkinkan peneliti untuk mempermudah
mendapatkan hasil yang memuaskan dan mengetahui bagaimana hasil

akhir dari penelitian tersebut melalui penelitian-penelitian terdahulu.

2. Untuk PT Budi Gadai Indonesia
Penelitian ini dapat menjadi sumber pengambilan keputusan bagi
kantor Dinas Sosial dalam menganalisis Kepuasan Nasabah PT Budi
Gadai Indonesia dengan menggunakan variabel independen yang
diteliti dalam penelitian ini seperti Service Excellence dan Corporate
Image.

3. Untuk peneliti selanjutnya.
Penelitian ini dapat menjadi sumber literatur dalam melakukan
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan variabel Service
Excellence dan Corporate Image.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER

PENGARUH SERVICE EXCELLENCE DAN CORPORATE IMAGE
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PT . BUDI GADAI INDONESIA CABANG

PADANG BULAN MEDAN

Bapak/Ibu, Saudara/l responden yang terhormat dalam rangka pengumpulan data
untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon kesediaannya
menjawab dan mengisi beberapa pertanyaan dari Kuesioner yang diberikan
dibawabh ini.
L. DATA RESPONDEN
1. Nama

2. Usia

3. Jenis Kelamin :

I1. PETUNJUK PENGISIAN

Berilah tanda contreng/ checklist (\) pada kolom yang anda anggap
sesuai. Setiap responden hanya diperbolehkan memilih satu jawaban

dari setiap pertanyaan yang diterapkan.

KETERANGAN:

SS : Sangat Setuju (diberi nilai 5)

S : Setuju (diberi nilai 4)

KS  :Kurang Setuju (diberi nilai 3)

TS : Tidak Setuju (diberi nilai 2)

STS : Sangat Tidak Setuju (diberi nilai 1)
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1. Service excellence (X1)

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

SS

S

KS

TS

STS

Tangible (Bukti fisik)

Perusahaan memberikan fasilitas didalam
perusahan (AC, Wifi, Kamar mandi,
tempat parkir, mushola dll) dengan lengkap
dan berfungsi dengan baik.

Customer service perusahaan
berpenampilan rapi dan materil dalam
berhubungan dengan nasabah.

Reability (Keandalan)

Pelayanan kredit yang diberikan sesuai
dengan nominal kredit yang ditawarkan
kepada konsumen.

Perusahaan dapat menjaga kredibilitas,
kuantitas dan kualitas barang jaminan
konsumen.

Responsibility (Daya tanggap)

Perusahaan memberikan Tindakan yang
cepat dan tanggap dalam keamanan
nasabah.

Perusahaan senantiasa membantu nasabah
dalam menghadapi masalah bertransaksi.

Assurance (Jaminan)

Perusahaan memberikan rasa aman saat
melakukan transanksi gadai.

Perusahaan memberikan nilai agunan yang
sesuai dengan barang jaminan yang
disepakati.

Emphaty (Empati)

Perusahaan memberikan kemudahan dalam
menghubungi customer service (CS).

10

Perusahaan memberikan kemudahan dalam
mengakses layanan yang diberikan.
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2. CORPORATE IMAGE (X2)

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

SS

S

KS

TS | STS

Kepribadian

Karyawan perusahaan memiliki pribadi
yang baik dalam bekerja.

Perusahaan sebagai operator yang inovatif,
maju dan konsisten dalam memberikan
pelayanan.

Reputasi

Perusahaan memiliki kualitas pelayanan
yang baik kepada nasabah.

Perusahaan menjadi operator pelyanan
gadai yang dipercaya oleh nasabah

Nilai

Perusahaan memiliki nilai lebih
dibandingkan PT Gadai lainnya.

Perusahaan memiliki budaya tanggung
jawab terhadap segala hal yang ditemui
oleh pelanggan.

Identitas Perusahaan

Perusahaan memiliki sisi potensi yang baik
dipandangan masyarakat.

Perusahaan  layak  untuk  mendapat
kepercayaan dari konsumen.
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3. KEPUASAN NASABAH (Y)

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

SS

S KS | TS | STS

Sistem penanganan keluhan dan saran
konsumen

Perusahaan memberikan layanan feedback
seperti saran dan kritik pada nasabah yang
dapat membantu kredibilitas perusahaan.

Perusahaan menerima setiap keluhan dan
kritik dari nasabah.

Sistem survei reputasi perusahaan

Nasabah merasa puas menggunakan
pelayanan jasa yang diberikan perusahaan.

Nasabah memberikan kemudahan dalam
mengakses tawaran produk jaminan yang
diberikan.

Sistem analisis konsumen

Perusahaan memberikan kemudahan dalam
nasabah jika nasabah ingin bertransaksi
gadai.

Perusahaan terus meningkatkan strategi
relasi nasabah agar nasabah lebih percaya
terhadap pelayanan yang diberikan.
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