BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bagian

sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Variabel kualitas pelayanan (X1) setelah dilakukan uji hipotesis ada
pengaruh yang signifikan, hal ini mengidentifikasikan bahwa ada
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah perum pegadaian. Hal tersebut dapat dilihat pada pengaruh
secara sederhana kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang

menunjukan besaran besaran koefisien determinasi 59,9%.

2. Variabel brand image (X2) setelah dilakukan uji hipotesis ternyata
terdapat pengaruh yang signifikan antara brand image terhadap

loyalitas nasabah perum pegadaian. Hal tersebut dapat dilihat pada

pengaruh secara sederhana brand image terhadap loyalitas nasabah

yang menunjukan besaran koefisien determinasi 50,2%.

3. Apabila dilihat secara bersama — sama (simultan) yakni kualitas
pelayanan (X1) dan brand image (X2) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah perum pegadaian. Hal tersebut
menunjukan bahwa hipotensi ketiga tentang dugaan pengaruh secara
simultan dapat diterima dan dapat dilihat melalui wi f yang

menunjukan besaran koefisien determinasi 68,9%.
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B. Saran

Dari kesimpulan poin 1 (satu) hingga poin 3 (tiga) maka peneliti
mencoba untuk memberikan saran yang sekiranya dapat dijadikan
rekomendasi khususnya bagi perum pegadaian yang dijadikan objek

penelitian maupun perusahaan sejenisnya yaitu :

1. Melihat adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan
dengan loyalitas nasabah perum pegadaian, maka disarankan
kepada manajemen agar memperhatikan kualitas pelayanan agar

nasabah pegadaian menjadi loyal.

2. Melihat adanya pengaruh yang signifikan dari brand image

terhadap loyalitas nasabah perum pegadaian, maka disarankan

kepada manajemen agar memperhatikan brand image sebaik

mungkin sehingga nasabah pegadaian menjadi loyal.
3. Melihat adanya pengaruh yang signifikan secara bersama-sama

antara kualitas pelayanan dan brand image terhadap loyalitas

nasabah, maka disarankan kepada manajemen pegadaian agar

mengelola sebaik mungkin kualitas pelayanan dan brand image

pegadaian agar loyalitas nasabah pegadaian menjadi tinggi.
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KUESIONER PENELITIAN UNTUK SKRIPSI

th.

V/Saudara

>erum Pegadaian
ckasi Timur

sama ini perkenankan nama saya : Arry Dwi Syahputra, mahasiswa Fakultas
urusan Manajemen, dengan Peminatan Manajemen Pemasaran, di Universitas Darma
saat ini saya sedang melakukan penelitian tentang “PENGARUH KUALITAS
NAN DAN BRAND IMAGE ( CITRA MEREK ) TERHADAP LOYALITAS
1 PERUM PEGADAIAN CABANG BEKASI TIMUR” Saya berharap kesediaan
Saudara berkenan mengisi kuesioner dalam rangka menghimpun data yang saya
dentitas Bapak/Ibu/Saudara akan saya rahasiakan.

nikian kuesioner ini saya sampaikan dan atas bantuan serta kerjasamannya, saya
rimrakasih.

>engisian Kuesioner

Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang saudara anggap paling tepat
Jika saudara berubah pikiran maka berilah tanda = kemudian silanglah jawaban baru
yang saudara anggap paling tepat.

JKTERISTIK RESPONDEN

1a

fenis Kelamin: (1) Laki — laki, (2) Perempuan
Jsia:

[} 18-20 tahun

) 21-29 tahun

3) 30-39 tahun

}} 40-49 tahun

3) 50-55 tahun

status:

-} Sudah menikah

1) Belum menikah
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Pekerjaan:

1) Swasta

2) Wiraswasta
3) Pegawai negeri
4) Lain-lain

Pengeluaran/uang perbulan:
1) <Rp 1.000.000

2) Rp 1.000.001 - Rp 2.000.000
3) >Rp 2.000.001 - Rp 3.000.000
4) > Rp 3.000.001

Berapa kali anda melakukan transaksi di perum pegadaian cabang Bekasi Timur
dalam waktu setahun terakhir ini:

1) 2x

2) 3x

3} 4x

4) 5%

5) >5x

ERTANYAAN KUISIONER KUALITAS PELAYANAN (X1)

awablah sesuai dengan yang Anda Rasakan dengan skala sebagai berikut :
., Sangat tidak setuju (STS)

. Tidak setuju (TS)

. Cukup setuju (CS)

. Setuju (5)

. Sangat setuju (SS)

O Variabel 1 2 3 4 5
STS| TS | CS S SS

KUALITAS PELAYANAN

Reliability

Perum pegadaian telah memberikan layanan
sesuai harapan nasabah

Perum Pegadaian memiliki rasa simpatik
kepada nasabah

Perum Pegadaian selalu melayani nasabah
dengan tepat waktu

Penampilan karyawan perum pegadaian rapi
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Responsiveness

Perum pegadaian mampu memberikan
informasi yang lengkap kepada anda

Perum pegadaian mampu menyelesaikan
keluhan nasabah dengan cepat

Perum pegadaian mampu melayani nasabah
dengan cepat dan tanggap

Assurance

Perum pegadaian dapat meyakinkan dan
menanamkan rasa aman kepada para nasabah

Selurvh transaksi di perum pegadaian dapat di
percaya

Empathy

Perum pegadaian tekah memahami kebutuhan
dan kepentingan anda sebagai nasabah

Perum pegadaian selalu melayani anda dengan
penuh perhatian dan kesabaran

Tangible

Perum pegadaiah memiliki tempat yang
nyaman

Perum pegadaian memiliki fasilitas yang
mencukupi kebutuhan anda

Perum pegadaian memiliki tempat untuk
parkir kendaraan yang cukup luas
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'ERTANYAAN KUISIONER BRAND IMAGE (CITRA MEREK) (X2)

awablah sesuzi dengan yang Anda Rasakan dengan skala sebagai berikut :

1. Sangat tidak setuju (STS)

2. Tidak setuju (TS)

3. Cukup setuju (CS)

4. Setuju (S)

5. Sangat setuju (SS)

O Variabel 1 2 3 4 5
STS| TS | CS S SS

CITRA MEREK ( BRAND IMAGE)
Citra Pembuat

5 | Perum pegadaian menjadi solusi untuk
mengatasi masalah keuangan

6 | Perum pegadaian merupakan perusahaan
pemerintah

Citra Pemakai

7 | Perum pegadaian mempermudah anda dalam
proses menggadaikan barang

Citra Produk
8 | Perum pegadaian memiliki nama yang mudah
di ingat
) Perum pegadaian telah melayani dengan baik
J

Lokasi perum pegadaian mudah di temukan
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'ERTANYAAN KUISIONER LOYALITAS (Y)

awablah sesuai dengan yang Anda Rasakan dengan sekala sebagai berikut :
. Sangat tidak setuju (STS)

. Tidak setuju (TS)

. Cukap setuju (CS)

. Setuju (S)

. Sangat setuju {(SS)
) Variabel 1 2 3 4 S
STS| TS | C8 S SS
LOYALITAS
Kepuasan

1 | Perum pegadaian menjadi solusi masalah
ekonomi nasabah

(A"

Perum pegadaian mampu memenuhi harapan
nasabah

Emeotional Bonding

i | perum pegadaian mampu memberikan
informasi yang tepat kepada nasabah

Trust

Perum pegadaian menjamin aman setiap
transaksi nasabah

Choice reduction and habit

Perum pegadaian memberikan kemudahan
dalam syarat - syarat gadai

History with company

Banyak nasabah yang melakukan transaksi
kembali

Perum pegadaian memiliki nasabah yang
banyak
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Uji Instrumen Citra Merek ( Brand Image)
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Uji Instrumen Loyalitas Nasabah




3000
320

sy

B

34

o

L'

37
38

20

41

43

44

45 .

47

48

49

50

55

57"
58

59

60

61

62

63

64

65 -

66

67

68

69
70

e

136




137




DAFTAR RIWAYAT HIDUP
DATA PRIBADI
Nama : Ary Dwi Syahputra
Tempat/TanggalLahir : Bekasi, 21 September 1992
Jenis Kelamin : Laki-Laki
Kewarganegaraan : Indonesia
Agama : Islam
Alamat : JIn. Anggrek 1 Blok D11/12 RT 05 RW 013
Perum Bekasi Jaya Indah Danita Bekasi Timr
PENDIDIKAN
Fahun 1998-2004 : SD Negeri Bekasi Jaya IX Bekasi Timur
(ahun 2004-2007 : SMP Negeri 3 Bekasi
ahun 2007-2010 : SMA PGRI 1 Bekasi
“ahun 2010-2015 : Universitas Darma Persada
Fakultas Ekonomi - Jurusan Manajemen.

138




LEMBAR KONSULTASI

BIMBINGAN SKRIPSI MAHASISWA

NamaMahasiswa : Arry Dwi Syahputra
NIM 2010410022
DosenPembinabing X : Sukardi SE, MM.
Mulai Bimbingan :
Terakhir Bimbingan
Hari/Tanggal . A N Tanda Tangan
No. Bimbingan Materi Bimbingan Pembimbing
Pengusulan Judul
1 17 Oktober 2014 st ( é(‘-/
2 4 Januari 2015 Revisi Bab I, II, IIT @,‘
e
3 26 Maret 2015 Seminar Proposal (é‘/y
/il
4 16 April 2015 Kuesioner
‘ P @V//
5 18 April 2015 Revisi Kuesioner CM
6 9 Juni 2015 Olah Data %
[
7 5 Juli 2015 Revisi Olah Data -
8 13 Agustus 2015 " BabLILILIV,V M yd

138




