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Dengan kondisi perssingan yang semakin tinggi aatar perusshaan,
setiap perusahasn saling berpacu untuk memperiuas pasir. Harpan dari
adanva perliasan pasar sccara langsung adalak meningkataya penjuzlan,
scitingea perusahasn akan memiliki Jebikh banvak pelanggan. Namun ada
bebacapa hal yang harus dipahami oleh perusahaan s¢laku produsen. bahwa
semakin banyak pelanggan maka perusahaan akan semakin sulit mengenali
pcianggannya secara (eliti. Terurama tentang suka atau tidnknya pelanggan
terhadap barang atau jasa vang ditawarkan dan alasan yang mendasarinya.

Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah perusabaan yaag
dapat menyediakan produk atau jasa beikualilas. Schingga perusahaan dituntut
untuk terus melakukan perbaikan terutama pada kuatitas pelayanannya. Hal ini
dimaksudkan agar sclurub barang atau jasa yang ditawaikan akan mendapat
tempat yang haik di maia masyarakat sclaku pelanggan dan calon pelanggan.

Dengan adanyn Kualitas pelayanan vaag baik di dalam suwaw
peiusahaan. akan menciptakan kepercayaan terhadap para pelanggannya.
Setelafh pelangpan merasa percaya dengan produk atu jasa yang ditcrimanya,
pelanggan akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila
petangpan merasd benar-benar percaya, mercka akan membeli ulang sena

memberi 1ekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama.
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Bagi seriap pousahaan vang bergerak dalam bidang pelaranan jasa
pegadaian perlu benipaya memberikun yang terbaik Kepada pelanggannya.
Tintwk jwe dibutuhkan identilikasi determinan vigma koalitas pelavanan dall
sudur pandang pelanggan. Olch kasena it perhi dilakukan riset wntuk
mengidentitikasi detemsinan pelayanan yang paling penting bagi pasar sasaran
dan mempcrkirakan  penilaian  yung  diberikan  pasar sasaran  terhadap
perusabaan dan pesaing berdasarkan detesminan-determinzn tersehul. Dengan
menganalisa tanggapan pelanggan icrhadap varisbel-variabel wrscbut maka
perusahaan distribusi aqua dapat menilai variabel mana yang helinn sesuaj
dengan barapan pelanggan. Sehingga dengan demtkian dapal diketabui posisi
welatif  perisahaan (i mala  pelanggan. Sclanjuinya perusahaan dapat
meratokuskan upaya peningkatan kualitasnya pada determinan-deierminan
Tersebut sepagjang wakiu karena sangat mmungkin terjadi prieritas pasar
mengalami perubahan,

Bersainaan dengan adanya pciubaipan lingkungan yang terjadi dan
adanya perubahan perilaku manusia, maka semakin mendorvag bertainbahnya
pennintaan akan kebutuhan pemakaian jasa pelayanan pegadaian tersebut.
Semakim bertambahnya pennintaan akun kcbutvhan pemakaian jasa ini
mendoreng para perusabaan dalam hal ini adaiah Perum Pegadaian hfedan
ikut bersaing univk menawarkan kelebihan-keiebihannya, Banyak faktor yang
perlu dipertimbangkan untuk mcmpenganthi pelanggan berupa kualitas
pelayanan di Perum Pegadaian Medan yany dapat diberikan oleh perusahaan

sebiingga pelanggan merasa percaya dengan barang yang gadaikan,
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