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ABSTRAK

Fenelitian ini bertujuan untuk mengsizhui tingkat kepuasan pelanggan pada Perum Pegadaian
Canang Terandam Padang. Jumish sampel adalah 100 arang dari total jumlah pelanggan bulan Juni 2008
yaitu 2248 pelanggan Perum Pegadsian Cabang Terandam Padang. Untuk menentukan jumian sampsi,
Penulis menggunakan rumus Slown dengan tingkat kesalahan pengambilan sampel sebesar 10%
Indikator pedanyaan kuesionar diambil berdasarkan lima dimensi kualitas jasa menunat Zeithml dan Bitner
(20007 dalam bukunya Service Markefing @ Integrating, Customars Focuss Across The firm, Adapun lima
dimensi kualitas jasa tersebut yaitw: 1. Tangite (barwujud}, 2. Reshiilas (keandalan) 3. Respansivensss
idaya tanggap} 4. Assurance (kepastian) 5. Emphaly (empal). Perlanvaan kuesionar ferdin dar dua
bagian yailu persepsi dan ekspektasi. Persepsi yaitu penilaian pelanggan terhadap kineria Perum |
Fegadaian Cabang Terandam Padang. Ekspektasi yaitu harapan pelanggan terhedap kinerjs Perum |
Fegadaian Cabang Terandam Padang. Hasil dan penelitian ini yaitu fingkat kepuasan pelanggan pada |
Ferum Pegadeian Cabang Terandam Padang untuk dimenst Tangible sebasar 85,49%, dimensi Reabiifas |
{sebesar B7 82%, dimensi Responsivensss sebesar 84.33%, dimensi Assurance sebesar 85,67% dan
dimensi Emphaly sebesar B564%. Tingkat kepuasan tertinggi terjadi pada dimensi Assurance yailu |
sebasar E‘B_:E?% sedangkan lingkal kepuaszan pelanggan terendah terjadi pada dimensi F&'usmr‘rsw.'mss
| yaitu B4,33°
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BABI

PENDAHULLUAN

I.1 Latar Belakanyg

Dalam keadaan perckonomian vanp semakin sulit ioi, banyak terjadi
persaingan diberbagai bidang kehidupan, termasuk dalam dunia bisnis, Banyak
perusahaan yang saling berlomba untuk mendapatkan pangsa pasar, sehingga hal
i memacu perusahazan untuk berusaha terus maju dalam memperbaiki bisnisnya.
I samping 1tu dengan adanya kemajuan teknologi, perusahaan diluntn untuk
dapat mengikuti perkembangan zaman agar tidak tertingeal dengan vang lainnva.

Supava perusahaan dapal tumbuh dan berkembang denpan baik. maka
perusahaan lersehut harus dapal mengantisipasi perkembangan ekonomi yang
semakin kompetitil, agar tidak tersisih dalam persaingan. Selain e perusahoan
Iugza haras dapat mengantisipasi kecendrungan ekonomi di masa masa vang akan
datang. dan dapat bersaing dengan perusahann lain yang bergerak di bidang vang
samd. Hal ini dilakukan uniok mempenahanksn kelangsunsan  hidup  dan
kemajuan perusahasn,

Dalam memasarkan barang dan jasa perusahaan selalu dibadapkan pada
pertatyaan, “mengaps kansumen membeli jasa dan barang tertentu’?” jawabannya
tidak dapat diterangkan secars langsung darl pengamatan saja. tapi dibutubakan
analisis prilaku konsumen vang lebih mendalam. Hal ini akon banvak membantu
lagi manajer pemasaran uniuk memaham “mengapa” dan “bagaimana” perilaku
konsumen tersebut, schingea perusahaan dapal mengembangkan, meneniukan

harga, mempromaosikan, dan mendistribusikan baranpnya secarg baik



Dengan melakukan  analisis  perilake  konsumen, perusahaan  akan
mempunya pandangan vang lebih luas untuk menguasad pangsa pasar, Strateg
kepuasan konsumen  menvebabkan para pesaing harus berusaha keras untuk
memberikan pelayanan yang ferbaik dalam usaha merebut  konsumen. Keadzan
pasar vang berlaku saat ini bukan lagi pasar penjual, tetapi menjadi pasar pembeli
dimana penjual vang mencari pembeli. Konsumen dalam hal ini merupakan pihak
yang harus dilayani dengan baik apar kepuasannya terpenuhi.

Kepuasan pelangpan merupakan suatu hal yang sanpst penting untuk
diperhatikan oleh perusahaan, apar pelanggannya tidak pindah ke perusahaan lain.
Dengan kata lain pelanggan akan cendrung bertahan apabila ia merasa puas
dengan produk dan pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginannya.

Perum Pegadaian sebagai salah satu Badan Usaba Milik Negara (BUMN)
nen bank, menjalankan usahanya melalul pemberian vang pinjaman atas dasar
hukum padai dengan jaminan barang. Tujusn perusahaan leboh diarahkan pada
peningkatan kescjahternan  masyvarakat golongan menengah kebawah, melahn
penyediaan dana atas dasar hukum gadai dan jasa di bidang kevangan lainnya
{Perum Pegadaian). Sehingea ia tidak hanva memberikan pelayanan kepentingan
masyarakat, tapi juga mencari keuntungan untuk kelangsungan hidup usaha

Pasar sasaran Perum Pegadaian dalam menyalurkan vang pinjaman adalah
masyarakat golongan menengah ke bawah tetapi tidak tertutup kemungkman bagi
masyarakal golongan atas untuk menggunakan jasa Perum Pegadman. Dengan
adanya Pepadaian dibarapkan dapat mencegah terjadinya prakiek ijon, pegadaian

gelap, prakiek riba dan pinjaman tidak wapar lannya.



Banyak perusahan terfokus peda kepuassan pelanppan karena pelangean
vang tidak  merasa puas mudah untuk berubah pikiran bila mendapat 1awaran
yang lebih baik. Mercka yang puas lebih sukar untuk menpubah pilihannya,
kepuasan atau kesenangan menciptakan kelekatan emosional terhadap merek.
Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan vang tingai

Loyalitas pelanggan tidak disangkal lagi telah menjadi salah satu idola
banyak perusahasn, bahkan menjadi tujuan strategis yang paling penting dari
perusahaan, Berdasarkan uraian latar belakang masalab tersebul, maka Penulis
sangal tertarik  untuk menpangkal masalah ini sebagai objek  penelitian yvang
diberi judul @ “Tinjauan Kepuasan Pelanggan Pada Perum Pegadaian Kantor

Cabang Terandam Padang®,

1.2 Identifikasi Masalah

Derdasarkan  Jatar  belakang  tersehut,  maka  Penubis lapat
mengidentikasikan masalahnyva vaitu apakah para pelanggan merass puas dengan
pelayanan dan kinerja vang diberikan oleh para sarvawan dari Ferum Pegadaian

Cabang Terandam Padang,

1.3 Batasan Masalah

Penulis membatasi masatah penelitian in vaity denpan meneliti kepuasan
pelangoan wtas pelayanan dan kinerja vang diberikan oleh Perum Pegadaian
Cabang Terandam Padang, vang mana pelangeannva dalam bentuk individu ol

PeTarangean.

frd



BABY

PENUTLT

4.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan pengolahan data untuk meninjau tingkat kepuasan

pelanppan pada Perum Pegadaian Cabang Terandam Padang, maka dapat diambil

kesimpulan sehagai berikui:

-2

Rata-rata tingkat kepuasan pelanggan pada Perum Pegadaian Cabang
Terandam Padang dilihal dari seluruh dimensi kualitas jasa adalah sebesar
£6.73%. Kepuasan pelangpan tertingel terjadi pada dimensi assurance
yaitu sebesar 89,67%, sedangkan kepuasan pelanggan yang terkecil terjadi
pada dimensi responsiveress yaitu sebesar 84,33 %,

Tingkat kepussan pelanggan tertinggi terjadi pada atnbut  ketepatan
taksiran vaitu sebesar 93.81%, sedangkan gap antara persepsi dan
ckspektasi vang terkecil terjadi pada atribut kelepatan taksiran yaitu
sebesar (1, 25,

Tingkat kepuasan pelanpggan terkecil terjadi pada atribut fasilitas antnan
dan jumlah outlet yaitu sebesar 77,06%, sedangkan gap antara persepsi
dan ckspektasi yang terbesar terjadi pada awribut wakiu antrian yaitu

sebesar (1,77,
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