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ABSTRAK

BAMBANG MUKTNO, Analisis Pengarub Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pada Pegadaian Cabang Krakasau Medan (dibawah
bimbingan Bapak Prof DR. Sya’ad Afifuddin, SE, MEc, sebagai Pembimbing I
dan Bapak lhsan Effendi, SE, MSi, sebagai Pembimbing II).

Kepuzsan pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen penting dan
menentukan dalam menumbuhkembangkan perusabaan agar tetap eksis dalam
menghadapi persaingan. Demikian pula dengan bisnis jasa keuangan, merupakan
bisais yang becrdasarkan pada azas kepercayaan, masalah kualimas layanan (service
quality) menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan bismis ini.
Lambannya peningkatan jumlah nasabah pada Pegadajan Cabang Krakamu
menimbulkan pertanyaan seberapa efektifkab pelayanan yang diberikan oleh
pihak pecusehaan

Penelitian yang dilakukan adalah penelitian asosiatif, dimana penelitian
dilakukan terhadap di Pegadaian Cabang Krakatau yang berlokasi di Jlo. Bilal No.
128 B Telp. 061-6629655 Medan 20239. Populasi dalam penelitian ini seluruh
pernzkai jasa pelayanan pada Pegadaian Cabang Krakatau nasabah Pegadaian
Cabang Krakatau yang diberkan kuisioner penelitian. Penelitian menggunakan 2
(dua) jenis sumber data, yaitu data primer dan data sekunder Teludk
pengumpulan date yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan melakukan
pengamasan, penyebaran angket dan studi dokumenmasi yang kemudian akan
dianelisis dengan menggunakan analisis regresi sederhana,

Berdasarkan penelisian yang dilakukan di Pegadaian Cabang Krakatau
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah, peneliti
memperoleh kesimpulan sebagai berikut :

e Dari basil uji t maka diperoleh persamaan regresi sebagaiy = 9,553 +
0,630x, berarti variabel X memberi pengaruh positif terhadap variabel Y,
maksudnya jika X naik maka Y akan ikut naik atau sebaliknya.

¢ Dari uji t diperoleh t hitung sebesar 3,868 dan untuk t table adalah 1,69,
dimana variabel X t hitungnya harus lebith besar dan t tabel. Oengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel X telah layak untuk diuji
dalam penelitian ini karena nilai t hitung lebih besar dani nilai t table, yaitu
3,868 > 1.69.

o Dari basil uji ¥ diperoleh Fnusg pada sebesar 14,964 dengan tingkat
signifikan = 0.001 lebih kecil dari tingkat kesalahan @ = 5% nilai Feue
yakni 2,37, hal ini memilik; arti babwa variabel bebas Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah pada di Perum Pegadaian
Cabang Krakatau (Y) dan pengamhnya adalah positif karena jika Fhinng >
Fuabel

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah dan Pegadaian Cabang
Krakatau Medan. .
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Dengan mengucapkan Alhamdulillah dan memanjatkan puji syukur yang
sebesar-besamya kehadirat Allah SWT karena atas rahmat dan karunisNya
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BABI

PENDAHULUVAN

A. Latar Belakang Masalah

Lembaga keuangan seperti pegadaian merupakan iasthumen penting dalam
memperlancar jalannya pembangunan suatu bangsa, Saat ini pegadaian telah
memasuki persaingan berskala global. merupakan suatu tantangan yang harus
dihadapi dan ditangani oleb pegadaian untuk dapat memberikan kontiibusi dalam
pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi masyarakat. Bagi nasabak
pelayanan yang berrnutu sangat penting. Menurut Royne dalam Tatk Suryani
(2001:273), “kualitas pelayanan menjadi komponen utama karena produk-produk
uama bank yaitu kredit merupakan sustu penawaran yang tidak berbeda dan
pelayanan bank juge mudah dititu”.

Oleh Jeacena itu pecsaiqean akan sangat dipengaruhi oleh kemampuan
perusahaan memberikan pelayanan terbaik yang bermutu dibandingkan
pesaingnya. Era sckarang ini yang ditandai oleh revolusi teknologi komunikasi
dan informasi mengakibatkan tenadinya perubahan (ckange) yang luar biasa.
Adanya kemudahan yang diperoleb dari komunikasi dan inforrnasi muncul
kompetisi yang sangat ketat yang berakibat pelanggan (customer) semakin banyak
piliban dan sangat sulit untuk dipuaskan karena telah terjadi pergeseran yang
semula banya untuk memenuhi kebutuban, meningkat menjadi harapan

(exPectation) untuk memenuhi kepuasan Sehingga bagi perusahzan, kunci kearah
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profitabilitas bukan lagi volume penjualan melrinkan kepuasan jangka panjang
bagi pelanggan.

Kualitas dan loyalitas nasabeh berkaitan eral, Kualitas memberikan suatu
dorongan kepada pelanggan urtuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan,
[kamen sepert ini dalam jangka panjang memungkinkan pecusahaan untuk
mcmnahami dengap seksama harapan pelanggan serts kebutuhan merteka, dengan
demikian perusahasn tersebut dapst meningkaikan kepuasan pelanggan dimana
perusabaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang meayeuangkan dan
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kutang
menyenangkan,

Perusahaan yang gagal meaingkatkao kualitas pelayananpya akan
menghadapi masalah yang kompleks. Umummya pelanggan yang tidak puas akan
menyampaikano pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan
betapa besarnya kerugian dari kegageiin memuasimn pelanggan. Oleb lmrena itu,
seiap  peruwsahaan jasa  wajih  mesencanakan,  mengorganisasikan,
mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupsa,
sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya. Kualitas pelayanan
mecupakan suatu bentuk penilaian Konsumen terhadap tingkat pelayanan yang
diteima (perceived service) dengan tinglet layanan yang diharapkan (expected
service). Kepuasan pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen penting dan
meneatukan dalam roenumbuhkembangkan perusahazn agar tetap eksis dalam

menghadapi persaingan. Demikiao pula deogap bisnis jasa keuangan, merupakan
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LAMPIRAN
DAFTAR WAWANCARA

IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden
Nama
Jabataa

PETUNJUK :

Jawablah pernyataan berikut dengan baik dan jujur dengan memberi tanda silang (x) pada
kolom yang tersedia pada kuesioner dengan judul Anpalisis Kuoalitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Pegadaian Cabang Krakatau.

PERNYATAAN

Pertanyaan

SB

Bagaimana tanggapan Anda tentang Gngkah laku
pegawai Pegadaian Cabang Krakatau dalam
membenkan sikap perhatian dan sikap ingin
membantu?

Bagaimana tanggapan Anda tentang peglwai
Pegadaian Cabang Krakatau dalam menjaga sikap
sopan, amab, dan berlaku tenang ketika meaanggepi
keluhan Anda?

Bagaimana tanggapan Anda tentang penataan ruangan
pada Pegadaian Cabang Krakatau dan sesuai dengan
kebutuban Anda?

Bagaimana tanggapan Anda tentang kelengkapan dan
kelayakan fasilitas yang telah disediakan oleh
Pegadaian Cabang Krakatau?

Bagaimana tanggapan Anda dalam jaminan kearanan
(parkir) yang diberikan Pegadaian Cabang Krakatau?

Bagaimana menurut Anda tentang jaminan keamanan
barang-barang Anda yang ditipkan / digadaikan di
Pegadaian Cabang Krakatau?

Bagaimana tanggapan Anda tentang pegawat
Pegadaian Cabang Krzkasau dalam kesediaan
mermbantu Anda di dalam segala hal ketika pertama
kali Anda datang?

Bagaimana menurut Anda tentang kesigapan pegawai
Pegadaian Cabeng Kraleetau dalam menghadapi
masalah yang timbuj?
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Bagaimana menurut Anda dengan kemampusan
pegawai Pegadaian Cabang Krakatau dalam menjawab
semua keluhan atau pertanyaan Anda?

10

Bagaimana tanggapan Anda tentang kemampuan
pegawai Pegadaian Cabang Krakatau dalam

menjelaskan produk jasa yang ditawarka 7

11

Bagaimana menurut Anda tentang perhatian khusus

dari pcrusahaan seperti “ada yang bisa saya bantu”
atau “apa ada masalah"?

12

Bagaimana tanggapan Anda tentang pevhatian pegawai
Pegadaian Cabang Krakalau dalam memahami

keburuhan yang Anda inginkan?

13

BGagrimana tangeapan Anda tentang pihak Pegadaian
Caba g Krakatsu dalam menjawab semua pertanyaan

Anda secara sopan dan camah?

14

Bagaimana tanggapan Anda tentang pegawai
Pegadaian Cabang Krakatau selalu terseayum dan
menyapa Anda dengan sopan dan ramah?

15

Bagaimana tanggapan Anda tentang pihak Pegadaian
Cabang Krakatau s¢lalu mengucap terima kasih pada

saat unisan selesai?

Ketevangan ;

SB = SapgatBaik
B = Baik

R = Ragn

KB = Kuarog Baik
TB = Tidak Baik
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