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ABSTRAK

Nama : Arry Dwi Syahputra, NIM : 2010410022, Judul Penelitian :
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek (Brand Image) Terhadap
Loyalitas Nasabah Perum Pegadaian, Di Bawah Bimbingan Materi :

Sukardi, SE. MM
Jumlah Hal : xviii + 139
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Merek (Brand Image), dan Loyalitas

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui bagaimanakah pengarub
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabahp perum pegadaian, untuk
mengetahui bagaimanakah pengaruh citra merek (brand image) terhadap loyalitas
nasabah perum pegadaian, dan untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh kualitas
pelayanan dan citra merek (brand image) terhadap loyalitas nasabah perum

pegadaian.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini meliputi : Metode
statistik deskriptif sedangkan untuk menjawab perumusan masalah bagaimanakah
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas masabah perum pegadaian,
bagaimanakah citra merek (brand image) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
perum pegadaian, dan bagaimanakah kualitas pelayanan dan citra merek (brand
image) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah perum pegadaian maka digunakan
penghitungan dengan skala likert yang kemudian dihitung dengan perangkat lunak
Statistical Process Social Science (SPSS) 22 for windows.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: kualitas pelayanan dan brand
image berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah perum pegadaian
baik secara parsial maupun simultan. Karena itu disarankan manajemen perum
pegadaian memperhatikan dan mengelola kualitas pelayanan yang baik dan brand
image yang baik pula agar loyalitas nasabah menjadi tinggi.

Jakarta 25 Agustus 2015

Arry Dwi Syahputra
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Adanya kebutuban manusia yang tidak terbatas tenyata menimbulkan
permasalahan yang cukup besar untuk dicarikan solusinya. Walaupun
sekarang perkembangan zaman penuh dengan berbagai kemajuan disegala
bidang dengan terbatasnya alat teknologi menjadi kendala utama dari
penyelesaian masalah diatas.

Persaingan global menunjuk setiap perusahaan untuk dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang nantinya akan menunjang terwujudnya
kepuasan pelanggan, apabila semakin tinggi persaingan antar perusahaan
maka akan membuat perusahaan berusaha untuk meningkatkan keterampilan
untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Perusahaan yang memiliki keterampilan yang tinggi dalam
memberikan pelayanan akan mampu menguasai pasar, bahkan mendominasi
pasar. Lewat kegiatan pemasaran yang efektif, tentunya upaya untuk semakin
dekat dengan pelanggan harus terus dibina yang secara tidak langsung akan
berdampak pada kelangsungan dan pengembangan perusahaan.

Perusahaan-perusahaan jasa terutama dalam hal ini jasa perkreditan,
mempunyai arti yang sangat strategis, baik dalam rangka mendukung

perekonomian masyarakat Indonesia yang sehat. Sekaligus sebagai



keberhasilan pelaksanaan kegiatan bisnis dalam rangka untuk dapat meraih
keuntungan yang telah di rencanakan.

Salah satu perusahaan perkreditan di Indonesia adalah Perum
Pegadaian yang merupakan satu-satunya lembaga pemerintah yang bergerak
dibidang jasa penyaluran uang pinjaman bagi masyarakat atas dasar Hukun
gadai dengan jaminan barang bergerak. Berdasarkan PP 103 tanggal 10
November 2000, Perum Pegadaian memiliki misi ikut membangun program
pemerintah dalam upaya meningkatkan kesejahteraan rﬁasyarakat golongan
menengah kebawah melalui kegiatan utama berupa penyaluran kredit gadai
dan melakukan usaha lain yang menguntungkan, serta untuk mencegah
praktek-praktek jjon, pegadaian gelap, riba dan pinjaman tidak wajar lainnya.
Oleh karena itu, barang-barang yang diterima sebagai jaminan kreditpun
sangat bervariasai mulai dari bahan kain, barang perhiasan ( logam dan
permata ), kendaraan, barang rumah tangga sampai saham-saham dan surat-
surat berharga. Besarnya kredit yang diberikan sangat bervariasi dari hanya
Rp.20.000,- sampai dengan Rp.1.000.000.000.-.

Meskipun pegadaian memiliki berbagai keunggulan sebagaimana
dikemukakan di atas, ternyata masih banyak masyarakat yang terjebak dengan
praktek-praktek rentenir dan pegadaian gelap lainnya. Ini berarti ada rasa
tidak nyaman untuk melakukan kredit di pegadaian. Selama ini pegadaian
identik dengan orang kecil yang kekurangan dana. Hal ini bisa di mengerti,

karena yang antri mengadaikan barang, kebanyakan berasal dari masyarakat



golongan menengah kebawah. Demikian pula produknya, selama ini
masyarakat hanya mengetahui, Pegadaian hanya melayani jasa gadai saja.
Padahal, produk Pegadaian sebenarnya cukp banyak, seperti jasa taksiran, jasa
titipan, galeri 24 dan koin emas, usaha persewaan gudang, unit produksi
perhiasan emas dan balai lelang. Masyarakat cenderung mencari kemudahan
dengan meminjam para rentenir dan gadai gelap yang ada pada akhirnya
menimbulkan kerugian bagi diri sendiri. Paradigma inilah yang harus dihapus
oleh para pengelola perum pegadaian, salah satunya adalah dengan tetap
mempertahankan kepercayaan pelanggan (selanjutnya disebut sebagai
nasabah) dengan tujuan memberikan kepuasan yang maksimal bagi para
pelanggannya, sehingga pelanggan tersebut menjadi nasabah yang loyal, tidak
akan menggunakan jasa gadai lain selain jasa perum pegadaian dan bahkan
menjadi alat promosi di lingkungan nasabah tersebut.

Elemen yang memperngaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas
pelayanan, dapat dilihat dari kurang luasnya area parkir, waktu pelayanan
vang tidak sesuai janji, pelayanan yang kurang cepat dan kurang tanggap.

Elemen lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah brand
image dapat dilihat dari tanggapan masyarakat yang beranggapan bahwa

perum pegadaian bukan merupakan sofusi keuangan nasabah.



Tabel 1.1

Jumlah Nasabah Perum Pegadaian cabang Bekasi Timur

TAHUN JUMLAH NASABAH
2010 2146
2011 2309
2012 ‘ 2290
2013 2548
2014 2451

Sumber : Perum Pegadaian cabang Bekasi Timur (2014)

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, maka

perumusan masalah penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :

a. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
Perum Pegadaian 7 1

b. Bagaimanakah pengaruh citra merek (brand image) terhadap loyalitas
nasabah Perum Pegadajan ?

¢. Bagaimanakah pengaroh kualitas pelayanan dan citra merek (brand

image) terhadap loyalitas nasabah Perum Pegadaian ?



C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas nasabah Perum Pegadaian.
2. Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh citra merek (brand image)
terhadap loyalitas nasabah Perum Pegadaian.
3. Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan dan citra

merek (brand image) terhadap loyalitas nasabah Perum Pegadaian.

D. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan baru terhadap
kualitas pelayanan dan citra merek (brand image) ‘dalam proses
hubungannya terhadap loyalitas nasabah.
2. Secara Praktis
a. Bagi Akademik
- Memperkaya teori berdasarkan temuan penelitian-penelitian terhadap
ilmu manajemen khususnya yang berkaitan dengan teori kualitas
pelayanan, citra merek (brand imag ) dan loyalitas nasabah
- Sebagai pedgman bagi penelitian selanjutnya yang terkait dengan
masalah kualitas pelayanan, citra merek (brand image) dan loyalitas

nasabah



b. Bagi Perusahaan

Bagi PT.Pegadaian Cabang Bekasi Timur. Menjadi masukkan bagi
pengambil kebijakan untuk menganalisis kondisi lapangan dari segi
kualitas pelayanan, citra merek (brand image) dan loyalitas nasabah.
c. Bagi Konsumen

Dapat mengetahui seberapa bagus kualitas pelayanan dan citra merek

(brand image) perum pegadaian.



