
A. Latar Belakang Masalah 

BABI 

PENDAHULUAN 

Perusahaan khususnya perusahaan yang berhubungan dengan pelayanan 

keuangan seperti PT. Pegadaian (Persero) menyadari bahwa pelanggan yang loyal 

bisa menghasilkan pendapatan yang besar selama bertahun-tahun. Hal ini 

menunjukkan bahwa untuk menghadapi resiko kehilangan pelanggan dengan 

mengabaikan keluhan dan bertengkar mengenai masalah-masalah kecil tidak dapat 

dianggap remeh. 

Apabila perusahaan menimbulkan pelanggan tidak puas maka ia akan 

menceritakannya pada setiap orang, misalnya, orang yang mendengar cerita sedih 

tadi menceritakannya kepada sebelas orang yang menceritakannya kepada sebelas 

orang yang lain dan seterusnya. Jelas kata-kata yang buruk dari mulut ke mulut 

lebih cepat daripada kata-kata yang baik dan dengan mudah bisa meracuni sikap 

publik mengenai produk. 

Beberapa strategi yang dapat menunjang keberhasilan bisnis dalam sektor 

pegadaian khususnya peningkatan kepuasan nasabah adalah berusaha menawarkan 

kualitas pelayanan jasa yang nampak dalam kinerja/performa dari layanan yang 

ada, serta meningkatkan image nasabah terhadap suatu lembaga keuangan. 

Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-produknya akan 

dihadapkan dengan strategi maupun teknik penjualan yang bagus, sehingga 

komoditas yang ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapun salah satu teknik 
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penjualan yang dimaksud adalah terkait dengan bagaimana dan seberapa tinggi 

kualitas pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. Kualitas pelayanan yang 

diberikan adalah merupakan kinerja terpenting oleh perusahaan bagi kepuasan 

konsumen/ pelanggan. Perusahaan hams memperbatikan bal-hal penting bagi 

konsumen, supaya mereka merasakan kepuasan sebagaimana yang diharapkan. 

Sebagaimana yang disampaikan oleb banyak pakar ekonomi yang 

memberikan definisi mengenai kepuasan konsumen. Pada dasarnya kepuasan 

konsumen mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil 

yang dirasakan. Dan hakikatnya kepuasan konsumen merupakan evaluasi puma 

beli dimana alternatif yang dipilib sekurang-kurangnya dapat memberikan basil 

(outcome) sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan 

dapat terjadi apabila basil yang diperoleb tidak memenuhi harapan yang diinginkan 

konsumen. 

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan oleb barapan, jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan maka 

konsumen merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan 

harapan maka niscaya konsumen merasa puas. 

Terdapat Ii.ma dimensi yang dirancang untuk mengukur kualitas pelayanan 

yang didasarkan pada perbedaan antara nilai harapan dengan nilai kinerja yang 

dirasakan oleb konsumen yaitu: Responsivness, Reliability, Assurance, Emphaty 

dan Tangibles. Responsivness (daya tanggap I kesigapan) adalah suatu respon I 

kesigapan karyawan dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang 

cepat dan tanggap. Reliability (keandalan) adalah suatu kemampuan untuk 
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