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ABSTRAK

Lely Septi Anggraini, Dr. Moch. Chotib, S.Ag., MM, 2018: Strategi
Peningkatan Loyalitas Nasabah di PT. Pegadaian
Persero Unit Usaha Syariah KC Jember.

PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember yang berlokasi di
jalan Ahmad Yani No. 76A merupakan pegadaian syariah di Jember yang terletak
di pusat keramaian masyarakat, yaitu bersebelahan dengan pasar dan ruko-ruko,
hal tersebut mendukung PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember
dan proses pemasaran produknya.

Fokus penelitian dalam penelitian ini adalah 1. Bagaimana strategi
pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember
untuk meningkatkan loyalitas nasabah?, 2. Bagaimana pendapat nasabah
mengenai pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember?.

Penelitian ini bertujuan, 1. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan
strategi pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember untuk meningkatkan loyalitas nasabah, 2. Untuk mengetahui dan
mendeskripsikan pendapat nasabah mengenai pelayanan di PT. Pegadaian Persero
Unit Usaha Syariah KC Jember.

Penyusunan penelitian ini menggunakan metode penelitian pendekatan
kualitatif. Penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah
KC Jember . Analisis data menggunakan teknik analisis deskriptif. Data diperoleh
melalui observasi partisipatif pasif ketempat penelitian dan wawancara dengan
pihak PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember yang mempunyai
tanggungjawab terhadap peningkatan loyalitas nasabah.

Hasil dari penelitian ini, 1. Strategi pelayanan yang dilakukan PT.
Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember untuk meningkatkan loyalitas
nasabah sudah sesuai dengan prosedur yang ditetapkan perusahaan dan
mengalami peningkatan nasabah 5-10% setiap bulannya, 2. Pendapat nasabah
mengenai pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember
positif, nasabah puas dengan pelayanannya.

Kata kunci  : Strategi, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACK

Lely Septi Anggraini, Dr. Moch. Chotib, S.Ag., MM, 2018: Strategy To
Increase Customer Loyalty at PT. Pawnshop Persero
Sharia Business Unit KC Jember.

PT. Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember located in Ahmad
Yani street number 76A is a sharia pawnshop in Jember located in the center of
the community, which is adjacent to the market and shop houses, it support PT.
Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember in the marketing process the
product.

The focus is research is, 1) How is the service strategy conducted by PT.
Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember to increase customer loyalty?
2) What is the customers opinion about the service at PT. Pawnshop Persero
Sharia Business Unit KC Jember?

The purpose of the study is, 1) To know and describe the service strategy
carried out by PT. Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember to increase
customer loyalty. 2) To know and describe customer opinions regarding services
at PT. Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember.

The preparation of this study uses a qualitative approach research method.
This research was conducted at PT. Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC
Jember. Data analysis using descriptive analysis techniques. Data obtained
through passive participant observation where research and interviews with PT.
Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember have responsibility for
increasing customer loyalty.

The results of this study, 1) Service strategy conducted by PT. Pawnshop
Persero Sharia Business Unit KC Jember to increase customer loyalty is in
accordance with the procedures set by the company and experience an increase of
5-10% customers every month. 2) The customers opinion regarding the service at
PT. Pawnshop Persero Sharia Business Unit KC Jember is positive, the customer
is satisfied with the service.

Keyword: Strategy, Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam kegiatan sehari-hari, uang selalu saja dibutuhkan untuk
membeli atau membayar berbagai keperluan. Dan yang menjadi masalah
terkadang kebutuhan yang ingin dibeli tidak dapat dicukupi dengan uang yang
dimilikinya. Kalau sudah demikian, maka mau tidak mau kita mengurangi
untuk membeli berbagai keperluan yang dianggap tidak penting, namun untuk
keperluan yang sangat penting terpaksa harus dipenuhi dengan berbagai cara
seperti meminjam dari berbagai sumber dana yang ada.

Jika kebutuhan dana jumlahnya besar, maka dalam jangka pendek sulit
untuk dipenuhi, apalagi jika harus dipenuhi lewat lembaga perbankan. Namun,
jika dana yang dibutuhkan relative kecil tidak jadi masalah, karena banyak
tersedia sumber dana yang murah dan cepat, mulai dari pinjaman ke tetangga,
tukang ijon, sampai ke pinjaman dari berbagai lembaga keungan lainnya.

Bagi mereka yang memiliki barang-barang berharga kesulitan dana
dapat segera dipenuhi dengan cara menjual barang berharga tersebut, sehingga
sejumlah uang yang diinginkan dapat terpenuhi. Namun, risikonya barang
yang telah dijual akan hilang dan sulit untuk kembali. Kemudian jumlah uang
yang diperoleh terkadang lebih besar dari yang diinginkan sehingga dapat
mengakibatkan pemborosan.

Untuk mengatasi kesulitan di atas dimana kebutuhan dana dapat

dipenuhi tanpa kehilangan barang-barang berharga, maka masyarakat dapat



menjaminkan barang-barangnya ke lembaga tertentu. Barang yang dijaminkan
tersebut pada waktu tertentu dapat ditebus kembali setelah nasabah melunasi
pinjamannya. Kegiatan menjamin barang-barang berharga untuk memperoleh
sejumlah uang dan dapat ditebus kembali setelah jangka waktu tertentu
tersebut Kita sebut dengan nama usaha gadai.

Dengan usaha gadai masyarakat tidak perlu takut kehilangan barang-
barang berharganya dan jumlah uang yang diinginkan dapat disesuaikan
dengan harga barang yang dijaminkan. Perusahaan yang menjalankan usaha
gadai disebut perusahaan pegadaian dan secara resmi satu-satunya usaha gadai
di Indonesia hanya dilakukan oleh Perum Pegadaian.

Secara umum pengertian usaha gadai adalah kegiatan menjaminkan
barang-barang berharga kepada pihak tertentu, guna memperoleh sejumlah
uang dan barang yang dijaminkan akan ditebus kembali sesuai dengan
perjanjian antara nasabah dengan lembaga gadai.*

Namun karena keinginan warga masyarakat islam yang menghendaki
adanya pegadaian yang melaksanakan prinsi-prinsip syariah. Diwujudkanlah
secara resmi pegadaian syariah di Indonesia yang baru pada tahun 2013 yang
pertama kali dibuka di Jakarta. Adapun secara yuridis normatif didasari oleh
lahirnya UU No. 10 Tahun 1998 yang membahas tentang perbankan sehingga
lembaga keungan syariah dapat beroperasi di Indonesia. Dalam kaitan
lembaga keungan ini, Umar Capra dalam bukunya The Future Of Economics

an Islamic Perpektive menyatakan bahwa lembaga keungan syariah dimaksud

! Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2009), 262.



mencakup pula institusi keungan nonbank, seperti pegadaian, asuransi,
institute kredit khusus korporasi atau korporasi audit investasi.?

Era persaingan bisnis yang begitu kuat dan ketat seperti yang terjadi
sekarang ini, menuntut semua perusahaan untuk lebih agresif dan berani dalam
mengambil keputusan serta menerapkan strategi perusahaannya sehingga bisa
menjadi lebih unggul dari para pesaing. Bila perusahaan kemudian mampu
untuk menciptakan keunggulan bersaing dengan strategi yang tepat, maka
akan didapatkan suatu keunggulan yang benar-benar bisa diandalkan dalam
persaingan.

Pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa, khususnya pegadaian
syariah, keunggulan bersaing sering diupayakan dalam bentuk pelayanan yang
unggul. Strategi pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah serta citra perusahaan itu
sendiri karena sebagai perusahaan penyedia jasa keuangan sangatlah
tergantung pada pelanggan atau nasabah yang menggunakan jasanya. Peranan
pegadaian syariah dalam kehidupan masyarakat tidak dapat dilepaskan dari
keberadaan nasabah yang sudah seharusnya mendapatkan pelayanan terbaik.

Islam mengajarkan kepada kita bahwa jika ingin memberikan hasil
usaha yang baik berupa barang atau jasa, maka harus dengan hasil yang
berkualitas. Jangan memberikan sesuatu yang buruk kepada orang lain. Seperti

firman Allah dalam surat Al-Bagarah ayat 267 yang berbunyi:

2 Ade Sofyan Mulazid, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah, (Jakarta: Prenamedia Group, 2016),
60.
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Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,
padalah kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya . Dan ketahuilah, bahwa Allah
Maha Kaya lagi Maha Terpu;ji.?

Ayat tersebut menjelaskan kepada kita bahwa ada kewajiban untuk
menafkahkan hasil dari usaha yang kita lakkan yaitu berupa nafkah yang baik
lagi bermanfaat yang dihasilkan dari kerja yang halal. Disamping itu, kita
harus memilih harta ata hasil usaha yang baik agar barokah dan mendapatkan
pahala darai Allah swt. Jika dikaitkan dengan pelayanan, maka manajer
ataupun petugas pelayanan harus bekerja dengan ikhlas dan sungguh-sungguh
agar bisa memberikan hasil yang maksimal.

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis di era global seperti saat ini
adalah menciptakan dan mempertahankan kepuasan serta loyalitas nasabah,
karena tidak ada perusahaan yang mampu bertahan dalam jangka panjang
tanpa adanya kepuasan dan loyalitas dari nasabah. Penyebab kepuasan atau
ketidak puasan nasabah adalah pelayanan yang diberikan kepada nasabah.
Selanjutnya kepuasan dan ketidak puasan nasabah akan mempengaruhi sikap
nasabah terhadap produk dan perusahaan. Apabila nasabah merasa puas, maka

nasabah akan merasa diuntungkan di perusahaan tersebut dan nasabah akan

% Al-Qur’an, Al-Baqarah: 267.



dikatakan nasabah yang loyal terhadap pemilihan produk yang sesuai dengan
apa yang di inginkan.

Pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan
dengan karyawan yang profesional, tersedia sarana dan prasarana yang baik,
tersedia ragam produk yang dinginkan, bertanggung jawab kepada setiap
pelanggan dari awal hingga selesai, mampu melayani secara cepat dan tepat,
mampu berkomunikasi secara jelas, memberikan jaminan kerahasiaan setiap
transaksi, memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik tentang produk
yang dijual, mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.

Pada prinsipnya, pelayanan yang baik harus diberikan oleh semua
unsur yang terlibat. Semua harus mau dan mampu memberikan pelayanan
yang sama. Masing-masing harus saling mendukung sehingga pelayanan yang
diberikan dalam rangka memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah
dapat optimal. Tuntutan terhadap pelayanan yang optimal, mendorong para
pegawai pegadaian syariah untuk lebih inovatif dalam melakukan berbagai
perubahan peningkatan pelayanan yang lebih terarah kepada kepuasan
nasabah. Disisi lain nasabah semakin kritis dengan pelayanan yang diharapkan
dapat diperoleh dari jasa pegadaian syariah yang dipergunakannya. Jika terjadi
sesuatu yang tidak di inginkan dalam pelayanan yang berakhir dengan
kekecewaan, maka nasabah akan melakukan protes dengan kompensasi
memindahkan aktivitasnya di tempat lain.

Pelayanan sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah yang

pada dasarnya nasabah akan memberikan apa yang menjadi harapan nasabah.



Maka, secara otomatis akan membuat nasabah merasa loyal dan mampu
menarik nasabah baru sehingga dapat menjadikan suatu keuntungan besar bagi
perusahaan.

Loyalitas didefinisikan sebagai kesediaan nasabah untuk terus
berlangganan pada suatu  perusahaan dalam jangka panjang, dengan
menggunakan barang atau jasanya secara berulang-ulang serta dengan suka
rela merekomendasikan barang atau jasa perusahaan tersebut kepada teman
dan kerabat. Loyalitas nasabah perlu diperoleh karena nasabah yang loyal
akan menjadi asset yang sangat bernilai bagi peusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas, Penulis tertarik untuk meneliti
Pegadaian Syariah dengan mengambil judul penelitian “Strategi Peningkatan
Loyalitas Nasabah Di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember”.

B. Fokus Penelitian

Perumusan masalah dalam penelitian disebut dengan istilah fokus penelitian.

Bagian ini mencantumkan semua fokus permasalahan yang akan dicari

jawabannya melalui proses penelitian®. Berdasarkan latar belakang masalah

yang telah diuraikan diatas, maka peneliti ingin melakukan penelitian lebih

lanjut yang mana dirumuskan dalam rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana strategi pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero Unit
Usaha Syariah KC Jember untuk meningkatkan loyalitas nasabah?

2. Bagaimana pendapat nasabah mengenai pelayanan di PT. Pegadaian

Persero Unit Usaha Syariah KC Jember?

* Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah, (Jember: IAIN Jember Pers, 2017), 44.



C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan strategi pelayanan yang dilakukan
PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember untuk
meningkatkan loyalitas nasabah.
2. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan pendapat nasabah mengenai
pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember.
D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian berisi tentang kontribusi apa saja yang akan
diberikan setelah melakukan penelitian. Adapun manfaat penelitian yang
diharapkan:
1. Manfaat Teoritis
Penulisan ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan terhadap
masalah yang akan diteliti. Khususnya tentang strategi peningkatan
loyalitas nasabah. Serta sebagai acuan dan pertimbangan bagi penelitian
selanjutnya.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan
pengetahuan dan pemahaman penulis khususnya mengenai lembaga
keuangan non bank seperti pegadaian tentang strategi peningkatan
loyalitas nasabah.

b. Bagi IAIN Jember



Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan
menumbuhkan minat bagi instansi untuk mengkaji lebih dalam tentang
lembaga keuangan non bank yaitu pegadaian khususnya pada jurusan
ekonmi islam prodi perbankan syariah, pembahasan ini diharapkan
sebagai tambahan literatur atau referensi perbendaharaan hasil
penelitian perpustakaan IAIN Jember.

c. Bagi Instansi Terkait

Dalam hasil penelitian ini bisa menjadi sumbangan yang
konstruktif, dan juga sebagai informasi dan masukan bagi pihak
Pegadaian agar semakin mengembangkan pelayanannyakepada
masyarakat atau nasabah, sehingga dapat meningkatkan atau
mempertahankan nasabah dan menghasilkan keuntungan yang optimal.
Bagi masyarakat umum tentunya penelitian ini dapat menjadi
tambahan informasi, wawasan, mengenai jasa-jasa lembaga keungan
non bank lainnya sehingga dapat dipahami oleh masyarakat luas.

E. DEFINISI ISTILAH
1. Loyalitas
Menurut kamus ilmiah popular loyalitas adalah keloyalan,
kesetiaan, ketaatan, ketulusan. Loyalitas menurut Oliver “Sebagai
komitmen yang tinggi untuk membeli kembali suatu produk ataau jasa
yang disukai di masa mendatang, disamping pengaruh situasi dan usaha
pemasar dalam merubah perilaku. Dengan kata lain konsumen akan setia

untuk melakukan pembelian ulang secara terus menerus”.



Dari pengertian di atas memberikan kesimpulan bahwa loyalitas adalah
kepercayaan dan keputusan nasabah untuk memutuskan menjadi nasabah
tetap.
2. Nasabah
Orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi pelanggan
lembaga keuangan bank dan non bank (dalam hal keuangan). Nasabah
adalah oang atau badan yang mempunyai rekening simpanan atau
pinjaman pada bank.”
Komarudin dalam “Kamus Perbankan” menyatakan bahwa ‘“Nasabah
adalah seseorang atau suatu perusahaan yang mempunyai rekening Koran
atau deposito atau tabungan serupa lainnya pada sebuah bank”.
Dari pengertian di atas memberikan kesimpulan bahwa “Nasabah adalah
seorang ataupun badan usaha (korporasi) yang mempunyai rekening
simpanan dan pinjaman dan melakukan transaksi simpanan dan pinjaman
tersebut pada sebuah bank atau non bank.
F. SISTEMATIKA PEMBAHASAN
Sistematika pembahasan berisi tentang deskripsi alur pembahasan
skripsi yang dimulai dari bab pendahuluan hingga bab penutup. Adapun
sistematika pembahasan yang dimaksud adalah sebagai berikut:
Bab | Pendahuluan, yang berisi latar belakang masalah, rumusan

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, dan

® Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2007), 12.
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sistematika pembahasan. Fungsi bab ini adalah untuk memperoleh gambaran
secara umum mengenai pembahasan dalam skripsi.

Bab Il Kajian Kepustakaan, yang memuat tentang ringkasan kajian
terdahulu yang memiliki relevansi dengan penelitian yang akan dilakukan
pada saat ini serta memuat kajian teori.

Bab 11l Metode Penelitian, yang berisi tentang metode yang akan
digunakan oleh peneliti meliputi: pendekatan dan jenis penelitian, lokasi
penelitian, subjek penelitian, teknik pengumpulan data, analisis data.

Bab IV Hail Penelitian, yang berisi tentang hasil penelitian yang
meliputi gambaran objek penelitian, penyajian data serta analisis dan
pembahasan temuan.

Bab V Kesimpulan dan Saran, yang berisi tentang kesimpulan serta

saran-saran dari peneli.



BAB Il

KAJIAN KEPUSTAKAAN

A. Penelitian Terdahulu
Pada bagian ini peneliti mencantumkan beberapa hasil penelitian
terdahulu yang terkait dengan penelitian yang hendak dilakukan.

Kemudian membuat ringkasan, baik penelitian yang sudah

terpublikasikan. Dengan melakukan langkah ini, maka dapat dilihat sejauh

mana keaslian dan perbedaan penelitian yang hendak dilakukan.®
Studi pustaka perlu dikaji terlebih dahulu untuk mengusai teori
yang relevan dengan topic atau masalah penelitian yang dipakai.

Sehubungan dengan penelitian ini, ada beberapa penelitian yang terlebih

dahulu melakukan penelitian mengenai Strategi Peningkatan Loyalitas

Nasabah Di Pegadaian Syariah Jember, antara lain:

1. Penelitian Santi, 2017, mahasiswi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri Jember, yang berjudul “Pengaruh Tingkat
Suku Bunga Terhadap Loyalitas Nasabah Di Koperasi Simpan Pinjam
Artha Makmur Sumberjati Silo Jember”.

Masalah yang diambil dalam penelitian ini adalah: 1. Pengaruh
tingkat bunga simpan pinjam 2. Pengaruh tingkat suku bunga simpan
pinjam. Metode yang di gunakan: pendekatan kuantitatif dan jenis

penelitian deskriptif. Sampel yang digunakan adalah sebanyak 70

® STAIN, Pedoman Penulisan Karya llmiah, (Jember : STAIN PRESS, 2014), 52.

11
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nasabah Koperasi Artha Makmur Sumberjati Silo Jember, penarikan
sampel dengan menggunakan sampel secara acak (random sampling).
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan
melakukan observasi, wawancara, angket, dokumentasi.

Hasil dari penelitian : menunjukkan bahwa tingkat suku bunga
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan tingkat pengaruh yang
kecil yaitu 22,4% dan dalam penelitian ini menunjukkan adanya
pengaruh tingkat suku bunga dan loyalitas nasabah dengan nilai
signifikansi yang dihasilkan ialah lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar
0,000.”

2. Penelitian Tristina, 2012, mahasiswi Fakultas Syariah dan Illmu
Hukum Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau Pekanbaru,
yang berjudul “Strategi PT. Bank Nagari Cabang Pekanbaru Dalam
Upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah Menurut Ekonomi Islam”.

Masalah yang diteliti : 1. Strategi dalam upaya meningkatkan
jumlah nasabah 2. Kendala yang dihadapi PT Bank Nagari Cabang
Pekanbaru 3. Tinjauan ekonomi Islam terhadap strategi PT Bank
Nagari Cabng Pekanbaru

Metode yang digunakan: pendekatan kualitatif dan jenis
penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini

adalah dengan melakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi.

’ Santi, “Pengaruh Tingkat Suku Bunga Terhadap Loyalitas Nasabah Di Koperasi Simpan Pinjam
Artha Makmur Sumberjati Silo Jember”, (Jember: Institut Agama Islam Negeri Jember, 2017).
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Hasil dari penelitian : PT. Bank Nagari Cabang Pekanbaru
maka penulis dapat menyimpulkan strategi yang dilakukan oleh PT.
Bank Nagari Cabang dalam upaya meningkatkan jumlah nasabahnya
dibolehkan dalam Ekonomi Islam. Adapun strategi yang dibolehkan
dalam ekonomi Islam tersebut yaitu: memberikan bonus dan hadiah,
promosi produk diberbagai media cetak elektronik dan gerakan para
karyawan menggarap nasabah ditempat tinggalnya, pelayanan prima
dari karyawan, dan mempermudah transaksi transfer tanpa biaya.
Hanya saja yang dilarang adalah pemakaian sistem bunga karna PT.
Bank Nagari ini merupakan bank konvensional, sedangkan dalam
ekonomi Islam Perbankan memakai sistem bagi hasil bukan sistem
bunga. Karena bunga mengandung unsur riba, dan riba sudah jelas
sekali dilarang dalam ekonomi islam.®

3. Penelitian Maria Ulfah, 2013, mahasiswi program sarjana alih jenis
manajemen  departemen manajemen Fakultas Ekonomi dan
Manajemen di Institut Pertanian Bogor, yang berjudul “Analisis
Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Perum Pegadaian Kantor
Cabang Warung Jambu Bogor”.

Masalah yang diteliti: 1. Atribut-atribut manakah yang
mempengaruhi pelayanan pada perum pegadaian 2. Bagaimana
kepuasan nasabah terhadap pelayanan di perum pegadaian. Metode

yang digunakan: metode yang digunakan dalam penelitian adalah

8 Tristina, “Strategi PT. Bank Nagari Cabang Pekanbaru Dalam Upaya Meningkatkan Jumlah
Nasabah Menurut Ekonomi Islam”, (Pekanbaru: Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim
Riau Pekanbaru, 2012).
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metode deskriptif analisis dan analisis data yang digunakan adalah
kuantitatif.

Hasil penelitian : berdasarkan perhitungan, diperoleh hasil HCI
untuk atribut kualitas pelayanan di Pegadaian Kantor Cabang Warung
Jambu Bogor sebesar 0,74 (74%) yang merasa puas dan 0.26 (26%)
yang merasa tidak puas terhadap pelayanan Pegadaian Cabang Warung
Jambu Bogor. Mengacu kepada panduan survei kepuasan pelanggan
yang dikeluarkan oleh Sucofindo, maka indeks kepuasan tersebut
berada pada rentang nilai bahwa nasabah secara keseluruhan merasa
puas terhadap layanan Pegadaian Kantor Cabang Warung Jambu
Bogor.®

4. Penelitian Daniatul Karomah, 2016, mahasiswi Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam jurusan Perbankan Syariah Institut Agama Islam
Negeri Jember, yang berjudul “Pengaruh Pelayanan Prima Frontliner
Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri KCP
Genteng Banyuwangi”.

Metode yang digunakan: metode yang digunakan dalam
penelitian adalah metode kuantitatif. Data yang diperoleh dari
penelitian ini yaitu menggunakan angket, wawancara, observasi dan
dokumentasi.

Hasil penelitian: (1) Hasil dari nilai Adjusted R Square adalah

sebesar 0,375. Besarnya nilai Adjusted R Square menunjukkan

% Maria Ulfah, “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Perum Pegadaian Kantor Cabang
Warung Jambu Bogor”, (Bogor: Institut Pertanian Bogor, 2013).
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pengaruh antar variabel X dan Y yang diperoleh. Jika dapt dikatakan
bahwa kontribusi dari variabel X yaitu Pelayanan Prima dan variabel Y
yaitu kepuasan nasabah adalah 37,5%. Hal ini menunjukkan tingkat
pengaruh. (2) Terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan
prima frontliner terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri
KCP Genteng Banyuwangi. Berdasarkan nilai t hitung > t tabel pada
variabel X adalah 7,772 dan t tabel 1,66071 maka t hitung > t tabel
atau 7,772 > 1,66071 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya
signifikan. Jadi, pelayanan prima frontliner berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Genteng
Banyuwangi. ™

Penelitian Ana Fitria Karimatus Sholihah, 2016, mahasiswi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah Institut
Agama Islam Negeri Jember, yang berjudul “Pengaruh Pengetahuan,
Skill dan Etika Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan PT. Pegadaian
(Persero) Syariah Cabang Ahmad Yani Jember”.

Metode yang digunakan penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data menggunakan
observasi, kuisioner, dan dokumentasi. Masalah yang diteliti: 1.
Apakah pengetahuan, skill dan etika pegawai secara persial
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan di PT. Pegadaian

(Persero) Syariah Cabang Ahmad Yani Jember? 2. Apakah

19 Daniatul Karomah, “Pengaruh Pelayanan Prima Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah PT.
Bank Syariah Mandiri KCP Genteng Banyuwangi”, (Jember: Institut Agama Islam Negeri Jember,

2016).
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pengetahuan, skill dan etika pegawai secara simultan (bersama-sama)
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan PT. Pegadaian
(Persero) Syariah Cabang Ahmad Yani Jember?

Hasil penelitian: berdasarkan hasil pengujian secara persial
variabel pengetahuan ditunjukan dengan nilai hitung sebesar 0,950
dengan nilai signifikannya sebesar 0,345 > 0,05, variabel skill
ditunjukan dengan nilai t hitung sebesar 3,335 dengan nilai
signifikannya sebesar 0,001 < 0,05 dan variabel etika dengan t hitung
sebesar 2,502 dengan nilai signifikannya sebesar 0,014 < 0,05
berdasarkan hasil pengujian secara simultan pengetahuan, skill dan
etika pegawai berpengaruh bersama-sama terhadap kualitas pelayanan
di PT. Pegadaian (Persero) Syariah Cabang Ahmad Yani Jember, hal
ini dapat dibuktikan dengan hasil uji F hitung sebesar 65,083 dengan
nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung diperoleh 65,083
dengan nilai F tabel sebesar 3,09.™

6. Penelitian Ifa Khairul Janah, 2011, mahasiswi Fakultas Syari’ah
Institut Agama Islam Negeri Walisongo Semarang, yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
BMT Amanah Waleri”.

Metode vyang digunakan: pendekatan kuantitatif, teknik
pengambilan sampel dengan accidental sampling. Data yang

digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer

1 Ana Fitria Karimatus Sholihah, “Pengaruh Pengetahuan, Skill dan Etika Pegawai Terhadap
Kualitas Pelayanan di PT. Pegadaian (Persero) Syariah Cabang Ahmad Yani Jember”, (Jember :
Institut Agama Islam Negeri Jember, 2016).
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diperoleh berdasarkan jawaban responden terhadap angket yang
dibagikan peneliti kepada nasabah di BMT Amanah Waleri. Metode
analisis datanya menggunakan regresi linier sederhana, analisis
deskriptif variabel penelitian dan uji hipotesa (uji t), sedangkan
pengolahan datanya menggunakan SPSS 18.00 for windows.

Hasil penelitian: dari hasil pengolahan data penelitian diperoleh
regresi linier sederhana Y = -1,213 + 0,279X dan besarnya pengaruh
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah adalah 73,7%.
Berdasarkan uji t menunjukan bahwa p value (sig) sebesar 0.000 yang
dibawah alpha 5% yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah BMT Amanah Waleri.
Berdasarkan koefisien determinasi dapat diketahui bahwa variabel
independen menjelaskan variabel dependen sebesar 73,7% sedangkan
yang 26,30% dijelaskan oleh variabel lain yang dalam hal ini tidak
menjadi bahan penelitian penulis.*?

7. Penelitian Arianti Sunarno, 2011, mahasiswi Program Studi
Keuangan dan Perbankan Syariah Fakultas Syariah Universitas Islam
Bandung, yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank BTN Syariah Cabang
Bandung”

Metode yang digunakan : penelitian menggunakan metode

deskriptif analisis, teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner,

12 |fa Khairul Janah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada BMT
Amanah Waleri”, (Semarang: Institut Agama Islam Negeri Walisongo Semarang, 2011).
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analisis data dilakukan dengan metode kuantitatif dan untuk mencari
pengaruh variabel independen dan dependen menggunakan metode
analisis sederhana.

Masalah yang diteliti: 1. Bagaimana kualitas frontliner? 2.
Bagaimana loyalitas nasabah? 3. Bagaimana pengaruh Kkualitas
pelayanan frontliner terhadap nasabah.

Hasil penelitian : kualitas pelayanan frontliner secara
keseluruhan 3, 82 yang artinya kualitas pelayanan dapat dinilai baik.
Loyalitas nasabah secara keseluruhan 3,40 artinya loyalitas nasabah
dapt dinilai cukup tinggi. Adapun pengaruh kualitas pelayanan
frontliner terhadap loyalitas nasabah tinggi terlihat dari nilai R squre
sebesar 0,788, t hitung > t table — 18,994 > 1,985. Sedangkan besarnya
sig hitung adalah 0,000 karena 0,000 > 0,05 maka Ho ditolak. Artinya
kualitas pelayanan frontliner berpengaruh tinggi terhadap loyalitas
nasabah sebesar 78,8%."

8. Penelitian Adi Krismanto, 2009, mahasiswa Program Studi Magister
Manajemen Program Pasca Sarjana Universitas Diponegoro Semarang,
yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas
Nasabah”

Masalah yang diteliti: 1. Faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah 2. bagaimana mempengaruhi loyalitas nasabah

sesuai dengan harapan. Metode penelitian: penelitian menggunakan

13 Arianti Sunarno, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
Bank BTN Syariah Cabang Bandung”, (Bandung: Universitas Islam Bandung, 2011).
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metode purposif, menggunakan 119 responden dan keseluruhan
responden adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Semarang
Patimura. Analisis data menggunakan Strucktural Equation
Modeldengan program computer Amos 16.0.

Hasil penelitian: kualitas pelayanan berdampak positif terhadap
kepuasan nasabah. Penanganan komplain berdampak secara positif
terhadap kepuasaan nasabah. Pengembangan citra terhadap loyalitas
nasabah adalah berdampak positif. Pengaruh kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah adalah berakibat positif. Kesimpulan akhir
penelitian loyalitas nasabah dapat direkomendasikan sebagai masukan
bagi pihak manajemen.**

9. Penelitian Indah Dian Utaminingsih, 2010, mahasiswi Program
Studi Pendidikan Akuntansi Jurusan Pendidikan llmu Pengetahuan
Sosial Fakultas Keguruan Dan llmu Pendidikan Universitas Sanata
Dharma Yogyakarta, yang berjudul “Analisis Pengaruh Kepuasan
Nasabah Terhadap Loyalitas Ditinjau Dari Kualitas Pelayanan Bank
Rakyat Indonesia KC Solo Slamet Riyadi”.

Masalah yang diteliti: 1. Adanya pengaruh positif antara
kepuasan nasabah penyimpan terhadap loyalitas ditinjau dari kualitas
pelayanan bank untuk prosedur menyimpan 2. Adanya pengaruh
positif antara kepuasan nasabah peminjam terhadap loyalitas ditinjau

dari kualitas pelayanan bank untuk prosedur meminjam.

' Adi Krismanto, “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah”, (Semarang:
Universitas Diponegoro Semarang, 2011).
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Metode penelitian: penelitian menggunakan metode kuantitatif,
jumlah sampel penelitian sebanyak 81 orang yang terdiri dari 55
nasabah penyimpan dan 26 nasabah peminjam. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan convenience sampling. Teknik pengumpulan
data yang digunakan kuesioner, wawancara, dokumentasi.

Hasil penelitian: tidak ada pengaruh positif antara kepuasan
nasabah penyimpan terhadap loyalitas ditinjau dari kualitas pelayanan
bank untuk prosedur menyimpan Chi Kuadarat hitung 9,06 < dari nilai
Chi Kuadrat Tabel 28,9. Tidak ada pengaruh positif antara kepuasan
nasabah peminjam terhadap loyalitas ditinjau dari kualitas pelayanan
bank untuk rosedur meminjam, yang nilai Chi Kuadrat 0,44 < dari nilai
Chi Kuadrat Tabel 28,9.

10. Penelitian Early Maghfiroh, 2014, mahasiswi Manajemen Dakwah
Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta, yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah Studi Di Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS) Bangun Drajat Warga Yogyakarta”.

Masalah yang diteliti: adakah pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah di BPRS BDW Yogyakarta. Metode
penelitian: penelitian ini adalah penelitian field research menggunakan
pendekatan kuantitatif. Metode pengumpulan data menggunakan

angket, observasi, dan dokumentasi.

' Indah Dian Utaminingsih, “Analisis Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Ditinjau
Dari Kualitas Pelayanan Bank Rakyat Indonesia KC Solo Slamet Riyadi”, (Yogyakarta:
Universitas Sanata Dharma Y ogyakarta, 2010).
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Hasil penelitian: uji validitas pada 50 item skala kualitas
pelayanan terdapat 36 item valid dan 14 item gugur dengan angka
corrected item total correlation < 0,388. Pada skala loyalitas nasabah
terdapt 29 item valid dan 11 gugur dari 40 item pernyataan dengan
angka corrected item total correlation < 0,388. Pada uji reliabelitas
dengan angka cronbach’s alpha skala kualitas pelayanan sebesar 0,939
dan skala loyalitas nasabah sebesar 0,920, maka keduanya memiliki
angka > 0,9 dan dinyatakan dapat digunakan sebagai alat pengumpul
data. Uji normalitas menghasilkan angka asymp sig kualitas pelayanan
sebesar 0,078 dan loyalitas nasabah sebesar 0,082 > 0,05 menunjukkan
sebaran data berdistribusi normal. Uji linieritas skala kualitas
pelayanan dengan loyalitas nasabah menunjukkan hasil yang linier
dengan sig hitung 1,899 > sig tabel 0,05. Uji hipotesis dari kedua
pengujian yaitu koefisien determinasi dan regresi linier sederhana
menghasilkan terdapat pengaruh secara positif dan signifikan (Ha
diterima Ho ditolak), dengan besarnya pengaruh yang diberikan
sebesar 24,8%.°

Tabel 2.1 Tabulasi Penelitian Terdahulu

No Penulis Judul Persamaan Perbedaan

1 | Santi, 2017, Pengaruh 1. Membahas 1. Metode yang
mahasiswi Tingkat Suku mengenai digunakan
Fakultas Bunga loyalitas pendekatan
Ekonomi dan Terhadap nasabah kuantitatif
Bisnis Islam Loyalitas 2. Obyek penelitian

1® Early Maghfiroh, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Studi Di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Bangun Drajat Warga Yogyakarta”, (Yogyakarta: Universitas
Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2014).
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Institut Agama | Nasabah Di Koperasi Simpan
Islam Negeri Koperasi Pinjam Artha
Jember Simpan Makmur
Pinjam Artha . Untuk mengetahui
Makmur tingkat suku bunga
Sumberjati simpan pinjam
Silo Jember
Tristina, 2012, Strategi PT. . Meneliti . Obyek penelitian
mahasiswi Bank Nagari tentang PT. Bank Nagari
Fakultas Syariah | Cabang strategi dan Cabang Pekanbaru
dan llmu Hukum | Pekanbaru nasabah
Universitas Dalam Upaya . Metode yang
Islam Negeri Meningkatkan digunakan
Sultan Syarif Jumlah kualitatif
Kasim Riau Nasabah
Pekanbaru Menurut
Ekonomi
Islam
Maria Ulfah, Analisis . Meneliti . Metode
2013, mahasiswi | Kepuasan tentang menggunakan
program sarjana | Nasabah nasabah pendekatan
alih jenis Terhadap . Obyek kuantitatif
manajemen Layanan penelitian
departemen Perum Perum
manajemen Pegadaian Pegadaian
Fakultas Kantor
Ekonomi dan Cabang
Manajemen di Warung
Institut Pertanian | Jambu Bogor
Bogor
Daniatul Pengaruh . Meneliti . Metode
Karomah, 2016, | Pelayanan tentang menggunakan
mahasiswi Prima nasabah pendekatan
Fakultas Frontlinier kuantitatif
Ekonomi dan Terhadap . Obyek penelitian di
Bisnis Islam Kepuasan PT. Bank Syariah
jurusan Nasabah PT. Mandiri KCP
Perbankan Bank Syariah Genteng
Syariah Institut | Mandiri KCP Banyuwangi
Agama Islam Genteng
Negeri Jember Banyuwangi
Ana Fitria Pengaruh Meneliti . Metode yang
Karimatus Pengetahuan, tentang digunakan
Sholihah, 2016, | Skill dan pelayanan kuantitatif
mahasiswi Etika Pegawai | 2. Obyek
Fakultas Terhadap penelitian




23

Ekonomi dan Kualitas pegadaian
Bisnis Islam Pelayanan PT. syariah
Jurusan Pegadaian
Perbankan (Persero)
Syariah Institut | Syariah
Agama Islam Cabang
Negeri Jember Ahmad Yani

Jember
Ifa Khairul Pengaruh . Meneliti . Metode yang
Janah, 2011, Kualitas tentang digunakan
mahasiswi Pelayanan loyalitas pendekatan
Fakultas Terhadap nasabah kuantitatif
Syari’ah Institut | Loyalitas . Obyek penelitian di
Agama Islam Nasabah Pada BMT Amanah
Negeri BMT Amanah Waleri
Walisongo Waleri
Semarang
Arianti Sunarno, | Pengaruh . Meneliti . Metode yang
2011, mahasiswi | Kualitas tentang digunakan
Program Studi Pelayanan loyalitas pendekatan
Keuangan dan Frontliner nasabah kuantitatif
Perbankan Terhadap . Obyek penelitian di
Syariah Fakultas | Loyalitas Bank BTN Syariah
Syariah Nasabah Pada Cabang Bandung
Universitas Bank BTN
Islam Bandung Syariah

Cabang

Bandung
Adi Krismanto, | Analisis . Meneliti . Obyek penelitian di
2009, mahasiswa | Faktor-Faktor tentang Bank Rakyat
Program Studi yang loyalitas Indonesia cabang
Magister Mempengaruh nasabah Semarang Patimura
Manajemen i Loyalitas
Program Pasca Nasabah
Sarjana
Universitas
Diponegoro
Semarang
Indah Dian Analisis Meneliti . Metode
Utaminingsih, Pengaruh tentang menggunakan
2010, mahasiswi | Kepuasan loyalitas pendekatan
Program Studi Nasabah nasabah kuantitatif
Pendidikan Terhadap . Obyek penelitian
Akuntansi Loyalitas di BRI KC Solo
Jurusan Ditinjau Dari Slamet Riyadi
Pendidikan llmu | Kualitas
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Pengetahuan Pelayanan
Sosial Fakultas Bank Rakyat
Keguruan Dan Indonesia KC
IImu Pendidikan | Solo Slamet
Universitas Riyadi
Sanata Dharma
Yogyakarta
10 | Early Maghfiroh, | Pengaruh . Meneliti . Metode yang

2014, mahasiswi | Kualitas tentang digunakan
Manajemen Pelayanan loyalitas kuantitatif
Dakwah Fakultas | Terhadap nasabah . Obyek penelitian
Dakwah dan Loyalitas di BPRS Bangun
Komunikasi Nasabah Studi Drajat Warga
Universitas Di Bank Yogyakarta
Islam Negeri Pembiayaan
Sunan Kalijaga | Rakyat
Yogyakarta Syariah

(BPRS)

Bangun

Drajat Warga

Yogyakarta

Sumber Data: Diolah dari Penelitian Terdahulu

B. Kajian Teori

1. Strategi

a. Pengertian Strategi

Pengertian strategi ada beberapa macam sebagaimana

dikemukakan oleh para ahli dalam buku karya mereka masing-

masing. Kata strategi berasal dari kata Strategos dalam bahasa

Yunani merupakan gabungan dari Stratos atau tentara dan ego atau

pemimpin. Suatu strategi mempunyai dasar atau skema untuk

mencapai sasaran yang dituju. Jadi

merupakan alat untuk mencapai tujuan.

pada dasarnya strategi

Dalam kamus manajemen istilah strategi adalah rencana

yang cermat mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus
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dan saling hubungan dalam waktu dan ukuran.” Dalam sebuah
perusahaan, strategi merupakan salah satu faktor terpenting agar
perusahaan dapat berjalan dengan baik. Strategi menggambarkan
arah bisnis yang mengikuti lingkungannya dipilih merupakan
pedoman untuk mengalokasikan sumber daya usaha suatu
organisasi.*®

Keberhasilan strategi seorang pimpinan suatu perusahaan
mungkin akan merupakan tantangan bagi pimpinan perusahaan
lain. Karenannya strategi dari berbagai perusahaan akan berlainan,
sangat tergantung pada maksud pokok dan missi perusahaan.
Secara etimologis (asal kata) penggunaan kata strategi dalam
manajemen sebuah organisasi, dapat diartikan sebagai kiat, cara
dan taktik utama yang dirancang secara sistematik dalam
melaksanakan fungsi-fungsi manajemen yang terarah.®

Untuk mengetahui lebih jelas mengenai pengertian strategi,
penulis mengedepankan pengertian strategi yang dikemukakan
oleh beberapa pakar diantaranya:
1) Menurut Suwarsono, strategi adalah usaha manajerial

menumbuh  kembangkan kekuatan perusahaan  untuk

mengeksploitasi peluang bisnis yang muncul guna mencapai

7 B.N Mubun SH, Kamus Manajemen, (Jakart: Pustaka Sinar Harian, 2003), 340.

'8 Tjiptono Fandi, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi, 2002), edisi ke-2, 3.

YHadari Nawawi, Manajemen Strategik Organisasi Non Profit Bidang Pemerintahan,
(Yogyakarta: Gajah Mada University Press, 2000), 147.
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tujuan perusahaan yang telah ditetapkan sesuai dengan misi
yang telah ditentukan.?

2) Menurut boettinger, strategi adalah istilah yang digunakan
sekarang untuk mengidentifikasi perumusan kebijakan/strategi
puncak perusahaan dan implementasinya dalam organisasi
public dan swasta.?

3) Menurut Musa Hubeis, strategi adalah perangkat Kkerja
konseptual untuk mengembangkan organisasi yang didasarkan
pada proses objektif, rasional, dan sistematik dengan
pendekatan holistik.??

Dari  beberapa definisi diatas, penulis mengambil
kesimpulan bahwa strategi ialah suatu rencana yang terpadu yang
dihubungkan dengan lingkungan perusahaan dengan cara membuat
pilihan alternatif-alternatif untuk dipertimbangkan dan dipilih,
sehingga strategi yang dipilih akan diimplementasikan oleh
perusahaan untuk dapat dicapainya tujuan-tujuan perusahaan.

Dari pengertian-pengertian strategi sebagaiman
diungkapkan dimuka, dapat dipahami arti pentingnya strategi bagi
pengelolaan suatu perusahaan, karena strategi merupakan rencana
yang menyeluruh dan terpadu mengenai upaya-upaya suatu
perusahaan yang diperlukan guna mencapai tujuan-tujuan

perusahaan dengan memperhatikan sumbersumber perusahaan

20 Sywarsono, Manajemen Strategik Konsep dan Kasus, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 1998) ,6.
2! John B. Miner, Kebijakan dan Strategi Manajemen, (Jakarta: Erlangga, 2000), 6.
%2 Musa Hubeis, Manajemen Strategik, (Jakarta: PT. Gramedia, 2014), 1.
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yang ada maupun keadaan lingkungan yang dihadapinya. Sumber-

sumber perusahaan yang ada pada hakekatnya berupa faktor

kekuatan-kekuatan maupun kelemahan-kelemahan perusahaan itu

sendiri.

. Macam-Macam Strategi

Di dalam pembahasan tentang strategi ada beberapa

macam-macam strategi yaitu sebagai berikut:

1)

2)

3)

Strategi pemimpin pasar (Market Leader)

Pemimpin pasar adalah perusahaan yang diakui oleh industri
yang bersangkutan sebagai pemimpin. Perusahaan yang
dominan selalu ingin tetap nomor satu. Sikap ini
mendorongnya untuk mengambil tindakan ke-3 arah yaitu:
mengembangkan pasar keseluruhan, melindungi pangsa pasar,
dan memperluas pangsa pasar.

Strategi penantang pasar (Market Challenger)

Penantang pasar adalah perusahaan “runner up” yang secara
konstan mencoba memperbesar pangsa pasar mereka. Yang
dalam usaha tersebut mereka berharap secara terbuka dan
langsung dengan pemimpin pasar. Strategi yang dilakukan
adalah dengan menentukan lawan dan sasaran strategi serta
memilih strategi penyerangnya.

Strategi pengikut pasar (Market Follower)
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Pengikut pasar adalah perusahaan yang mengambil sikap tidak
mengusik pemimpin pasar dan hanya puas dengan cara
menyesuaikan diri terhadap kondisi-kondisi pasar.
4) Strategi penggarap pasar (Market Nicher)
Penggarap ceruk pasar adalah perusahaan yang mengkhususkan
diri melayani sebagai pasar yang diabaikan perusahaan besar.
Strategi yang dilakukan adalah spesialisasi dalam hal pasar,
konsumen, produk, dan sebagainya. Karena juga merupakan
multiple niching (melayani lebih dari satu ceruk pasar).?
c. Langkah-langkah Strategi
Proses strategi terdiri dari tiga langkah vyaitu sebagai
berikut:
1) Perumusan strategi

Perumusan strategi ini di dalamnya termasuk
mengembangkan tujuan, mengenali peluang dan ancaman
external, menetapkan kekuatan dan kelemahan internal,
menghasilkan strategi alternative dan memilih strategi tertentu
yang akan dilakukan.

2) Implementasi strategi

Implementasi  strategi  ini  didalamnya termasuk

menciptakan struktur organisasi yang efektif, menyiapkan

anggaran, mengembangkan dan memanfaatkan sistem

2 M. Ismail Yusanto dan M. Karebet Widjatakusuma, Menggagas Bisnis Islam, (Jakarta : Gip,
2002), 319.
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informasi yang diterima. Implementasi strategi sering disebut
tahap tindakan, karena implementasi berarti memobilisasi
manusia yang ada dalam sebuah organisasi untuk mengubah
strategi yang dirumuskan menjadi tindakan. Tahap ini
merupakan tahap yang paling sulit karena memerlukan
kedisiplinan, komitmen dan pengorbanan. Kerja sama juga
merupakan kunci dari berhasil atau tidaknya implementasi
strategi
3) Evaluasi strategi
Evaluasi strategi pada tahap ini merupakan tahap
terakhir dari strategi, ada tiga aktifitas mendasar untuk
mengevaluasi strategi:
a) Meninjau faktor-faktor eksternal dan internal yang menjadi
dasar trategi yang sekarang.
b) Mengukur prestasi, yakni membandingkan hasil yang
diharapkan dengan kenyataan.
c) Mengambil tindakan korektif untuk memastikan bahwa
prestasi sesuai rencana.”*
2. Pelayanan
a. Pengertian Pelayanan
Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan

oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan

% Fred David, Manajemen Strategi Konsep, (Jakarta : PT.Prenhalindo,1998), 5-6.
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dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan
oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan,
kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap
dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen.

Sebagai jasa, service umumnya mencerminkan produk tidak
berwujud fisik atau sektor industri spesifik, seperti pendidikan,
perbankan, asuransi, transportasi, dan seterusnya. Sebagai layanan,
istilah service menyiratkan segala sesuatu yang dilakukan pihak
tertentu kepada pihak lain.*®

Untuk memahami lebih jauh mengenai budaya pelayanan
prima, maka seorang petugas harus mengetahui apa saja ciri-ciri
yang mendasari suatu layanan dikatakan sebagai ciri budaya
layanan prima, sebagai berikut:®
1) Sistem (Method)

Suatu layanan prima harus didukung dengan adanya
suatu sistem dan prosedur pelayanan yang baik dan efisien
melalui kegiatan operasional sehari-hari. Metode layanan prima
yang dianut oleh suatu perusahaan, khususnya bank dituangkan
dalam suatu sistem dan prosedur yang mudah dipahami, dapat
diterapkan dengan baik dan menjadikan suatu standart layanan

bagi institusi tersebut.

% Fandy Tjiptono, Service Management, (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), 1.
% Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT. Alexmedia Compatindo,

2006), 33.



31

2) Perlengkapan operasioanal (Machines)

Pelayanan prima harus didukung dengan adanya
peralatan atau perlengkapan yang canggih, modern, dan
terutama adalah mampu mendukung layanan itu sendiri menjadi
lebih cepat, efisien dan hasil dari pelayanan itu dapat memenubhi
atau bahkan melebihi apa yang diharapkan oleh pelanggan.
Peralatan atau perlengkapan ini juga untuk mendukung tertib

administrasi atau pelayanan itu sendiri.

3) Karyawan/Pegawai yang profesional

Memenuhi persyaratan fisik, mental, kepribadian
maupun persyaratan sosial, mengenal banknya dengan baik,
mengenal produk-produk banknya, termasuk manfaat dan ciri-
cirinya, mengenal nasabah dengan keinginan dan kebutuhannya,
mengusai prosedur pelayanan yang baik, mengetahui etika
pelayanan, memiliki  pengetahuan tentang dasar-dasar
komunikasi, memiliki pengetahuan tentang hubungan dengan
nasabah, dapat mengoperasikan perlengkapan operasional
dengan baik, mengetahui ketentuan-ketentuan rahasia bank (
nasabah merasa aman), dapat dipercaya, bertanggung jawab,
cepat tanggap, dapat membantu menyelesaikan permasalahan-

permasalahan yang dihadapi nasabah (solusinya).?’

27 1bid, 33.
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4) Pimpinan (Management)

Ada partisipasi dan bimbingan secara aktif dari
pimpinan, dengan memahami dan melaksanakan budaya
pelayanan prima, maka daya saing bank akan meningkat.

Berikut adalah manfaat yang dapat diperoleh perusahaan
atau institusi perbankan dengan melaksanakan budaya
pelayanan prima sebagai berikut:*®

1) Meningkatkan citra perusahaan

Berawal dari tingkat persaingan semakin tajam diantara
para pesaing, maka perusahaan harus meningkatkan pelayanan
terhadap nasabah dengan cara mengadakan pendidikan
mengenai pelayanan prima.

2) Promosi

Dengan memberikan pelayanan prima kepada nasabah,
dan apabila nasabah merasa puas kebutuhannya, maka nasabah
akan menyampaikannya kepada orang lain. Penyampaian
informasi itu merupakan promosi gratis bagi perusahaan.

3) Menciptakan kesan pertama yang baik

Apabila kita terbiasa dengan pelayanan prima yang kita

berikan kepada setiap nasabah, terutama calon nasabah akan

mendapatkan suatu kesan pertamanya yang lebih mendalam,

28 1bid, 35.
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karena pelayanan yang Kita berikan sesuai dengan kebutuhan
yang diinginkan.
4) Meningkatkan daya saing
Semakin tajam persaingan yang biasanya perusahaan
berlomba-lomba untuk memberikan hadiah. Ada juga nasabah
yang senang dengan hadiah, tetapi pada umumnya nasabah akan
tertarik dengan hal itu. Tetapi ada nasabah yang senang sekali
apabila diberikan pelayanan yang prima dengan senang hati.
5) Meningkatkan loyalitas nasabah
Pelayanan prima yang diberikan kepada para nasabah
dan calon nasabah akan memberikan dampak kepuasan nasabah
akan menjadi loyal sehingga memberikan keuntungan bagi
perusahaan dalam jangka panjang.
b. Pelayanan Prima
Pelayanan prima merupakan suatu konsep yang didalamnya
berisi cara dalam memberikan pelayanan yang terbaik bagi
pelanggan atau konsumen dengan cara berorientasi pada kebutuhan
dan keinginan pelanggan, menyediakan berbagai kebutuhan
pelanggan, serta memberikan pelayanan yang memuaskan.
Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan
pelayanan prima adalah berdasarkan konsep kemampuan (ability),
sikap (attitude), penampilan (apperance), perhatian (attention),

tindakan (action), tanggung jawab (accountability).



34

1) Kemampuan (ability)

Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan
keterampilan tertentu yang diperlukan untuk menunjang
pelayanan prima.

2) Sikap (attitude)

Sikap (attitude) adalah perilaku atau perangai yang

harus di tonjolkan saat menghadapi nasabah.
3) Penampilan (apperance)

Penampilan (apperance) adalah penampilan seseorang,
baik bersifat fisik saja atau non fisik yang mampu
merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain.

4) Perhatian (attention)

Perhatian (attention) adalah kepedulian penuh terhadap
nasabah, baik berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan
keinginan nasabah maupun perhatian atas kritik dan sarannya.

5) Tindakan (action)

Tindakan (action) adalah berbagai kegiatan nyata yang

harus dilakukan dalam memberikan layanan kepada nasabah.
6) Tanggung jawab (accountability)
Tanggung jawab (accountability) adalah suatu sikap

keberpihakan kepada nasabah sebagai wujud kepedulian untuk
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menghindarkan  atau  meminimalkan  kerugian  atau
ketidakpuasan nasabah.?
Menurut Sampara mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan dalam
memberikan layanan sebagai pembakuan pelayanan yang baik.*°
Dalam perkembangan selanjutnya Parasuraman et al.,
dalam Zeithaml dan Bitner sampai pada kesimpulan bahwa
kesepuluh dimensi kualitas pelayanan di atas dirangkumkan
menjadi lima dimensi pokok yang terdiri dari reliability,
responsiveness, assurance, empathy, serta tangible. Penjelasan
kelima dimensi untuk menilai kualitas pelayanan tersebut adalah:*:
1) Tangibles (bukti fisik); meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi serta kendaraan operasional.
Dengan demikian bukti langsung/wujud merupakan satu
indikator yang paling konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas
yang secara nyata dapat terlihat.

2) Reliability (kepercayaan); merupakan kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.
Menurut Lovelock, reliability to perform the promised service

dependably, this means doing it right, over a period of time.

% Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elexmedia Compatindo, 2006),

31.

% Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik (Yogyakarta: Gava Media, 2011), 35.
31 Tjiptono Fandy, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: CV Andi
Offset, 2012), 174-175.
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36

Artinya, keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk
menampilkan pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan
konsisten. Keandalan dapat diartikan mengerjakan dengan
benar sampai kurun waktu tertentu. Pemenuhan janji pelayanan
yang tepat dan memuaskan meliputi ketepatan waktu dan
kecakapan dalam menanggapi keluhan pelanggan serta
pemberian pelayanan secara wajar dan akurat.

Responsiveness (daya tanggap); Yaitu sikap tanggap pegawai
dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat
menyelesaikan dengan cepat. Kecepatan pelayanan yang
diberikan merupakan sikap tanggap dari petugas dalam
pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap ini
merupakan suatu akibat akal dan pikiran yang ditunjukkan pada
pelanggan.

Assurence (jaminan); mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai,
bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan. Jaminan adalah
upaya perlindungan yang disajikan untuk masyarakat bagi
warganya terhadap resiko yang apabila resiko itu terjadi akan
dapat mengakibatkan gangguan dalam struktur kehidupan yang
normal.

Emphaty (empati); meliputi kemudahan dalam melakukan

hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan
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pelanggan. Empati merupakan individualized attention to
customer. Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara
pribadi atau individu terhadap pelanggan dengan menempatkan
dirinya pada situasi pelanggan.
Adapun jenis-jenis yang khusus memberikan pelayanan,
yaitu:
1) Customer Service
Customer Service (CS) merupakan petugas atau
karyawan yang sengaja dibentuk untuk melayani karyawan
oleh industri keuangan seperti perbankan, asuransi atau leasing.
Fungsi Customer Service adalah sebagai resepsionis, deskman,
salesman, customer relation officer, dan komunikator. Sebagai
resepsionis artinya seorang Customer Service berfungsi sebagai
penerima tamu yang datang ke perusahaan.Dalam hal
menerima tamu, Customer Service harus bersikap ramah, sopan
dan menyenangkan.Sebagai deskman, artinya seorang
Customer Service berfungsi sebagai orang yang melayani
berbagaimacam aplikasi yang diajukan nasabah atau calon
nasabah.Sebagaimana salesman, Customer Service berfungsi
sebagai orang yang menjual produk.Sebagai Customer relation
officer, yaitu berfungsi sebagai orang yang dapat membina
hubungan baik dengan seluruh nasabah, dan sebagai

komunikator, Customer Service berfungsi sebagai orang yang
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menghubungi nasabah dan memberikan informasi tentang

segala sesuatu yang ada hubungannya antara perusahaan

dengan nasabah.

2) Teller/Kasir

Khusus untuk teller atau kasir, fungsi pelayanannya

sangat berbeda dengan Customer Service, walaupun sebagali

fungsi Cutomer Service secara tidak langsung juga diemban

oleh teller. Fungsi teller yang pertama ada

lah sebagai orang

menerima semua setoran uang (tunai dan nontunai) dari

berbagai pihak.Artinya semua uang Yyang Kkeluar dari

perusahaan harus melewati kasir atau teller.

3) Satpam

Tugas satuan pengamanan (satpam) dalam memberikan

pelayanan sangat mempengaruhi kualitas pelayanan perusahaan

secara keseluruhan.Satpam yang bertugas melindungi seluruh

aset perusahaan juga berkewajiban melindungi keamanan

nasabah. Nasabah akan merasa aman untuk melakukan

kegiatan jika dijaga oleh keamanan yang baik

c. Tujuan Pelayanan

32

Tujuan dari service excellence atau pelayanan prima yaitu:

1) Tujuan pelayanan prima mencegah

membangun kesetiaan pelanggan atau c

%2 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT Grafindo Persada, 2006), 39.

pembelotan dan

ustomer loyality.
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Pembelotan pelanggan atau berpalingnya pelanggan disebabkan
karena kesalahan pemberian pelayanan maupun sistem yang
digunakan oleh perusahaan dalam melayani pelanggan.

2) Tujuan pelayanan prima dapat memberikan rasa puas dan
kepercayaan pada konsumennya. Dalam pelaksanaanya
pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangat baik dan
melampaui harapan pelanggan dan pelayanan yang memiliki
ciri khas kualitas (quality nice). Kualitas memberikan suatu
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang
kuat dengan pelanggan. Kebutuhan yang sesuai dengan rasa
dan nilai subjektif kepada pelanggan. Dalam jangka waktu
yang panjang perusahaan yang akan tetap bertahan hidup dalam
menghadapi persaingan bisnis yang mengglobal adalah
perusahaan yang terus melakukan perbaikan dalam kegiatan
pelayanan, operasional dan jasa atau inovasi produk untuk
selalu meningkatkan kualitas.

3) Tujuan pelayanan prima tetap menjaga dan merawat
(maintenance) agar pelanggan merasa diperhatikan dan
dipentingkan segala kebutuhannya atau keinginannya.
Pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu
mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat,

secara konsisten dan akurat (handal).*®

%3 Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha limu, 2010), 8.
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4) Tujuan pelayanan prima merupakan upaya mempertahankan
pelanggan agar tetap loyal untuk menggunakan produk barang

atau jasa yang ditawarkan tersebut.*

3. Kepuasan Nasabah

a. Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan konsumen merupakan suatu tingkatan dimana
kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi
yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau
kesetiaan yang berlanjut. Faktor yang paling penting untuk
menciptakan kepuasan konsumen adalah kinerja dan kualitas dari
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Kepuasan konsumen diukur dengan seberapa besar harapan
konsumen tentang produk dan pelayanan sesuai dengan Kinerja
produk dan pelayanan yang aktual. Kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
persepsi atau kesan dengan kinerja suatu produk dan harapan-
harapannya. Kepuasan akan mendorong konsumen membeli ulang
produk. Sebaliknya jika kecewa, konsumen tidak akan membeli
produk yang sama lagi di kemudian hari.

Produk dan layanan yang berkualitas berperan penting untuk
membentuk kepuasan konsumen, selain untuk menciptakan

keuntungan bagi perusahaan, semakin berkualitas produk dan

* Ibid, 8.
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layanan yang diberikan oleh perusahaan, semakin tinggi kepuasan

yang dirasakan oleh konsumen. Menurut Kivet dan Simonson,

kepuaasan konsumen bisa menjalin hubungan yang harmonis

antara produsen dan konsumen, menciptakan dasar yang baik bagi

pembelian ulang serta terciptanyaloyalitas konsumen, membentuk

rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan

perusahaan.

1)

2)

3)

4)

5)

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen:*
Kualitas produk, yaitu konsumen akan puas apabila hasil
evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka
gunakan berkualitas.

Kualitas pelayanan, yaitu konsumen akan puas apabila
mendapatkan pelayanan yang baik yang sesuai dengan harapan.
Emosional, yaitu konsumen merasa puas ketika memujinya
karena menggunakan merek yang mahal.

Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama,
tetapi menetapkan harga yang relative murah akan memberikan
nilai yang lebih tinggi.

Biaya, yaitu konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk
mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap

produk atau jasa tersebut.

% Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat,

2001), 37.
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Ciri-ciri konsumen yang puas:

Loyal terhadap produk, yaitu pembelian ulang dari produsen
yang sama.
Adanya komunikasi dari mulut kemulut yang bersifat positif,

yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain yang
mengatakan hal-hal baik.

Perusahaan menjadi pertimbangan utama, yaitu ketika membeli
merek lain, perusahaan yang telah memberikan kepuasan
kepadanya akan menjadi perimbangan utama.

Beberapa faktor yang mempengaruhi pelayanan terhadap

kepuasan nasabah sehingga nasabah dapat meninggalkan bank dan

lari kepada bank pesaing, adalah sebagai berikut:

1)

2)

Pelayanan tidak memuaskan

Banyak hal yang menyebabkan nasabah tidak puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh seorang customer service.
Nasabah merasa tidak dilayani dengan baik, merasa
disepelekan atau tidak diperhatikan atau kadang nasabah
merasa tersinggung.

Produk yang tidak baik

Kelengkapan produk perbankan yang ditawarkan kurang
sehingga pilihan yang sesuai dengan keinginan nasabah tidak

tersedia. Produk perbankan yang ditawarkan tidak memiliki

% Vinna Sri Yunirti, Perilaku Konsumen (Teori dan Praktik), (Bandung: Pustaka Setia, 2015),

238.
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kelebihan atau keunggulan tertentu jika dibandingkan dengan
produk perbankan yang ditawarkan oleh bank pesaing.

3) Ingkar janji, tidak tepat waktu
Petugas perbankan tidak menepati janji seperti waktu
pelayanan. Begitu juga dengan penyelesaian pekerjaan yang
tidak sesuai dengan keinginan nasabah.

4) Biaya yang relatif mahal
biaya yang dibebankan kepada nasabah relative mahal jika
dibandingkan dengan para pesaing. Hal ini juga menyebabkan
nasabah meninggalkan bank yang bersangkutan.

Untuk mengatasi hal-hal tersebut diatas maka perlu
diketahui cara-cara yang membuat nasabah merasa puas dan betah
berurusan dengan bank yang bersangkutan, sebagai berikut:®’

1) Petugas perbankan yang menarik, baik dari segi penampilan
dan gaya bicara yang tidak membosankan.

2) Sebagai petugas perbankan harus cepat tanggap keinginan
nasabah dan cepat mengerjakan dan melayani nasabah,
disamping itu pelayanan yang diberikan harus benar dan tepat
waktu.

3) Menyediakan ruang tunggu yang nyaman seperti, ruang yang

lebar, sejuk, penerangan yang cukup, dekorasi yang indah,

%" Freddy Rangkuti, Customer Care Excellent Meningkatkan Kinerja Perusahaan Melalui
Pelayanan Prima, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2016), 290.
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suasana tenang, kebersihan selalu terjaga dan nasabah merasa
aman.
4) Brosur yang tersedia lengkap dan mampu menjelaskan segala
sesuatu sehingga sesuai dengan keinginan.
4. Loyalitas Nasabah
a. Pengertian Loyalitas Nasabah
Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara
mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.*®
Nasabah  yang loyal merupakan aset penting bagi
perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang
dimilikinya. Nasabah yang loyal memiliki karakteristik sebagai
berikut:
1) Pembelian berulang
Nasabah merasa perlu menabung secara teratur dengan
menggunakan berbagai produk yang ditawarkan dan memiliki
kepercayaan untuk menggunakan produk bank setiap
kebutuhan dana.

2) Penolakan terhadap produk lain

% Sangadji Etta Mamang, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta : CV Andi, 2013), 104,
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Nasabah memiliki hubungan emosional yang kuat
sehingga tidak terpengaruh terhadap ajakan atau tawaran dari
bank lain.

3) Tidak terpengaruh oleh produk lain

Nasabah memiliki kepercayaan yang besar terhadap

bank sehingga tidak ingin berpindah ke bank lain.
4) Penganjuran pada orang lain

Nasabah mampu dan mau menjadi sumber informasi
kepada calon nasabah lain.

Dalam kaitannya dengan pengalaman nasabah, loyalitas
nasabah tidak bisa tercipta begitu saja, tetapi harus dirancang oleh
perusahaan. Adapun tahap-tahap perancangan loyalitas tersebut
adalah sebagai berikut:*

1) Mendefinisikan nilai pelanggan meliputi

a) ldentifikasi segmen pelanggan sasaran.

b) Definisikan nilai pelanggan sasaran dan tentukan pelanggan
mana yang menjadi pendorong keputusan pembelian dan
penciptaan loyalitas.

c) Ciptakan diferensiasi janji merek.

2) Merancang pengalaman pelanggan bermerek

a) Mengembangkan pemahaman pengalaman pelanggan.

% Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 2005), 130.
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Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan janji
merek.

Merancang perubahan strategi secara keseluruhan.

Melengkapi orang dan menyampaikan secara konsisten

a)

b)

Mempersiapkan  pemimpin untuk menjalankan dan
memberikan pengalaman kepada pelanggan.

Melengkapi pengetahuan dan keahlian karyawan untuk
mengembangkan dan memberikan pengalaman kepada
pelanggan dalam setiap interaksi yang dilakukan pelanggan
terhadap perusahaan.

Memperkuat Kinerja perusahaan melalui pengukuran dan

tindakan kepemimpinan.

Menyokong dan meningkatkan kinerja

a)

b)

Gunakan respons timbal balik pelanggan dan karyawan
untuk memelihara karyawan secara berkesinambungan dan
untuk mempertahankan pengalaman pelanggan.
Membentuk kerjasama antara sistem personalia dengan
proses bisnis yang terlibat langsung dalam pemberian dan
penciptaan pengalaman pelanggan.

Secara terus menerus mengembangkan dan
mengkomunikasikan hasil untuk menanamkan pengalaman

konsumen bermerek yang telah dijalankan perusahaan.*

“0'1bid, 130.
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Proses seorang calon nasabah menjadi nasabah yang

loyal terhadap perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan,

loyalitas nasabah dibagi menjadi enam tahapan, yaitu:**

a)

b)

d)

Terduga (suspect) meliputi semua orang yang mungkin
akan membeli barang atau jasa perusahaan, tetapi sama
sekali belum mengenal perusahaan dan barang atau jasa
perusahaan dan barang atau jasa yang ditawarkan.

Prospek (prospect) merupakan orang-orang yang memiliki
kebutuhan akan produk atau jasa tertentu dan mempunyai
kemampuan untuk membelinya, meskipun belum
melakukan pembelian, para prospek telah mengetahui
keberadaan perusahaan dan barang atau jasa Yyang
ditawarkan karena seseorang telah merekomendasikan
barang atau jasa tersebut kepadanya.

Nasabah Mula-mula (first time customer), yaitu pelanggan
yang membeli untuk pertama kalinya. Mereka masih
menjadi nasabah yang baru.

Nasabah Berulang (repeat customer), yaitu nasabah yang
telah membeli produk yang sama sebanyak dua kali atau
lebih.

Klien (clients), yaitu membeli semua barang atau jasa yang

ditawarkan dan dibutuhkan, mereka membeli secara teratur.

“1 |bid, 131.
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Hubungan dengan jenis nasabah ini sudah kuat dan
berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh
oleh produk pesaing.

f) Pendukung (advocates), vyaitu seperti halnya Klien,
pendukung membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan
yang dibutuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur.
Selain itu, mereka mendorong teman-teman mereka agar
membeli  barang atau jasa  perusahaan  atau
merekomendasikan perusahaan tersebut pada orang lain.
Dengan begitu, secara tidak langsung mereka telah
melakukan pemasaran dan membawa nasabah untuk
perusahaan.

g) Mitra (partners), yaitu bentuk hubungan yang paling kuat
antara nasabah dan perusahaan, dan berlangsung terus
menerus karena kedua pihak melihatnya sebagai hubungan
yang saling menguntungkan.

Loyalitas nasabah memiliki tahapan sesuai dengan nilai
seumur hidup nasabah, tahapan tersebut yaitu:*?

a) Pacaran
Pada tahap ini hubungan yang terjalin antara perusahaan
dengan pelanggan terbatas pada transaksi. Pelanggan masih

mempertimbangkan produk dan harga. Apabila penawaran

*2 Sangadji Etta Mamang, Perilaku Konsumen, 108.
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produk dan harga yang dilakukan pesaing lebih baik,
mereka akan berpindah.
b) Hubungan
Pada tahap ini tercipta hubungan yang erat antara
perusahaan dengan pelanggan. Loyalitas yang terbentuk
tidak lagi didasarkan pada pertimbangan harga dan produk,
walaupun tidak ada jaminan bahwa pelanggan tidak akan
melihat produk pesaing. Selain itu, pada tahap ini terjadi
hubungan saling menguntungkan bagi kedua belah pihak.
c) Pernikahan

Pada tahap ini hubungan jangka panjang telah tercipta dan
keduanya sudah dapat dipisahkan. Loyalitas terbentuk
akibat adanya tingkat keputusan yang tinggi. Pada tahapan
ini pelanggan akan terlibat secara pribadi dengan
perusahaan dan loyalitas tercipta seiring dengan kepuasan
terhadap perusahaan dan ketergantungan pelanggan.
Tahapan pernikahan yang sempurna diterjemahkan kedalam
pelanggan pendukung yaitu nasabah yang
merekomendasikan produk perusahaan apabila terjadi
ketidakpuasaan.

Loyalitas nasabah akan melahirkan perilaku dan

tindakan nasabah seperti : *®

* Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen, 131.
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a) Perilaku nasabah yang bersifat memberikan
rekomendasi untuk mengajak orang lain untuk
melakukan pembelian atau menggunakan produk
tersebut.

b) Nasabah akan melakukan aktifitas transaksi atau
mempergunakan  segala  bentuk layanan  yang
ditawarkan oleh pihak perbankan.

c) Nasabah akan menjadikan perbankan tersebut sebagai
pilihan pertama dalam mempergunakan jasa keuangan.

d) Word of mouth vyaitu perilaku nasabah untuk
membicarakan hal-hal yang bagus terhadap produk dari
bank tersebut ke orang lain.

5. Perilaku Konsumen
a. Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat
dalam pemerolehan, pengonsumsian, dan penghabisan produk/jasa,
termasuk proses yang mendahului dan menyusul tindakan ini.
Menurut Mowen dan Minor perilaku konsumen adalah studi unit-
unit dan proses pembuatan keputusan yang terlibat dalam
penerimaan, penggunaan dan pembelian, dan penentuan barang,
jasa, dan ide.** Schiffman dan Kanuk mendefinisikan perilaku

konsumen sebagai “perilaku yang diperlihatkan konsumen untuk

* Sangadji Etta Mamang, Perilaku Konsumen, 7.
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mencari,  membeli,  menggunakan, = mengevaluasi,  dan
menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan
memuaskan kebutuhan mereka.” Perilaku konsumen didefinisikan
sebagai studi unit pembelian dan proses pertukaran yang
melibatkan perolehan, konsumsi dan pembuatan barang, jasa
pengalaman, serta ide. Selanjutnya Kotler menjelaskan perilaku
konsumen sebagai suatu studi tentang unit pembelian bisa
perorangan, kelompok, atau organisasi. Masing-masing unit
tersebut akan membentuk pasar sehingga muncul pasar individu
atau pasar konsumen, unit pembelian kelompok, dan pasar bisnis
yang dibentuk organisasi.

Pemahaman tentang perilaku mereka sangat penting karena
dapat dijadikan modal penting bagi perusahaan untuk mencapai
tujuannya. Sebuah prinsip pemasaran mengatakan bahwa
pencapaian tujuan organisasi tergantung pada seberapa mampu
organisasi memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, dan
memenuhinya secara lebih efisien dan efektif dibandingkan
pesaingnya.*

Dari pengertian perilaku konsumen di atas dapat
disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah (1) disiplin ilmu
yang mempelajari perilaku individu, kelompok, atau organisasi dan

proses-proses yang digunakan konsumen untuk menyeleksi,

* 1bid, 8.
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menggunakan produk, pelayanan, pengalaman (ide) untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen, dan dampak dari
proses-proses tersebut pada konsumen dan masyarakat; (2)
tindakan yang dilakukan oleh konsumen guna mencapai dan
memenuhi kebutuhannya baik dalam penggunaan, pengonsumsian,
maupun penghabisan barang dan jasa, termasuk proses keputusan
yang mendahului dan yang menyusul; (3) tidakan atau perilaku
yang dilakukan konsumen yang dimulai dengan merasakan adanya
kebutuhan dan keinginan, kemudian berusaha mendapatkan produk
yang diinginkan, mengonsumsi produk tersebut, dan berakhir
dengan tindakan-tindakan pascapembelian, yaitu perasaan puas
atau tidak puas.*
Adapun tujuan mempelajari dan menganalisis perilaku
konsumen adalah sebagai berikut:*’
1) Untuk mengimplementasikan konsep pemasaran sebagai
rencana untuk memengaruhi calon konsumen
2) Untuk memahani pengaruh yang kompleks ketika konsumen
mengonsumsi produk yang dibeli
3) Untuk meningkatkan kepercayaan diri manajer (pemasaran)
untuk memprediksi respon konsumen setelah strategi
pemasaran ditetapkan dan dilaksanakan

4) Untuk mnghindari kriteria rujuk-diri (self-reference criterion).

6 1bid, 9.
" 1bid, 10.
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Setiap konsumen memiliki tingkat pemahaman yang berbeda-beda

tentang produk yang dibelinya. Ada yang tingkat pemahamannya

tinggi, ada juga yang rendah.

Selanjutnya Peter dan Olson menambahkan jawaban mengapa

mempelajari perilaku konsumen itu begitu penting:*

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Teori perilaku konsumen menyediakan pertanyaan-pertanyaan
krusial yang harus dijawab manajer dalam pemasaran produk
Praktik pemasaran dirancang untuk merespon bagaimana
perilaku konsumen memengaruhi perusahaan, individu, dan
masyarakat

Semua keputusan dan peraturan pemasaran didasarkan pada
asumsi-asumsi perilaku konsumen

Keberhasilan dan kegagalan strategi atau program-program
pemasaran yang dirancang dan dilaksanakan perusahaan
tergantung pada pemahaman tentang perilaku konsumen
Perilaku konsumen menjadi dasar bagi manajer pemasaran
untuk merancang strategi pemasaran dan menentukan
segmentasi pasar, pemosisian produk, diferensiasi produk,
analisis lingkungan, dan kebijakan-kebijakan public
Mempelajari perilaku konsumen bermanfaat bagi konsumen

agar mereka bisa menjadi konsumen yang cerdas

8 1bid, 11.
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7) Teroti perilaku konsumen bisa digunakan untuk memahami
perilaku manusia secara umum

8) Dengan mempelajari  perilaku  konsumen, Kkita bisa
mendapatkan  beberapa informasi  mengenai  orientasi
konsumen, fakta-fakta perilaku konsumen, dan teori yang
membimbing proses berpikir konsumen

Engel et al mengemukakan bahwa perilaku konsumen perlu

dipahami oleh produsen atau pemasar agar bisa memperoleh

keuntungan sebagai berikut :*°

1) Konsumen dengan perilaku (terutama perilaku beli) adalah
wujud dari kekuatan tawar yang merupakan salah satu kekuatan
kompetitif yang menentukan intensitas persaingan dan
profitabilitas perusahaan

2) Analisis konsumen menjadi landasan bagi manajemen
pemasaran dan akan membantu manajer melakukan hal-hal
berikut:
a) Merancang bauran pemasaran
b) Melakukan segmentasi pasar
c) Melakukan promosi
d) Melakukan analisis linkungan perusahaan
e) Mengembangkan tren penelitian pasar

f) Mengembangkan produk baru atau inovasi baru

9 1bid, 11.
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3) Analisis konsumen memainkan peranan yang sangat penting
dalam pengembangan kebijakan public perusahaan

4) Pengetahuan mengenai perilaku konsumen dapat meningkatkan
kemampuan pribadi seseorang untuk menjadi konsumen yang
lebih efektif

5) Analisis konsumen memberikan pemahaman tentang perilaku
manusia secara umum>°

Model Perilaku Konsumen

Model perilaku konsumen terdapat tiga dimensi, yaitu (1)

stimulus pemasaran dan stimulus lain, (2) kotak hitam konsumen,

(3) respon konsumen.>*

1) Stimulus ganda (stimulus pemasaran dan stimulus lain)

Stimulus yang dijalankan produsen atau pemasar, bisa

berupa strategi bauran pemasaran (produk, harga, tempat,
promosi) dan stimulus lain yang berupa kondisi ekonomi,
politik, teknologi, dan budaya. Berikut adalah penjelasan
tentang strategi bauran pemasaran dan stimulus lain berupa
kondisi ekonomi, politik, budaya, dan teknologi yang dirancang
pemasar untuk memengaruhi dan memotivasi perilaku
konsumen agar mau melakukan pembelian produk.

a) Produk

% 1bid, 12.
5! bid, 15.
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Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke
pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
Produk yang dipasarkan meliputi barang fisik, misalnya
mobil, makanan, pakaian, perumahan, dan sebagainya.
Produk yang ditawarkan juga bisa berupa orang (misalnya
Lionel Messi, Pele, Maradona, dan sebagainya), organisasi
(misalnya, Yayasan jantung Indonesia, Yayasan Palang
Merah Indonesia, dan sebagainya).

Harga

Produsen menetapkan harga pertama kali Kketika
menciptakan produk baru, memperkenalkan produk regular
ke seluruh distribusinya atau ke daerah baru, atau ketika
perusahaan membuat kontrak kerja baru. Menurut Kotler
ada enam langkah yang harus dilakukan oleh perusahaan
dalam penentuan harga produk, yaitu (1) memilih tujuan
dan penetapan harga, (2) menentukan permintaan, (3)
memperkirakan biaya, (4) menganalisis biaya, harga, dan
penawaran pesaing, (5) memilih metode penetapan harga,
dan (6) memiliki harga akhir.>?

Suatu perusahaan harus menentukan penetapan harga
untuk pertama kalinya ketika mengembangkan produk baru

atau saat memperkenalkan produknya pada seluruh

52 bid, 16.
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distribusi yang baru. Adapun penetapan harga menurut

Kotler adalah:

(1) Kelangsungan hidup
Laba kurang penting bila dibandingkan dengan
kelangsungan hidup. Selama harga dapat menutupi
biaya variabel dan sebagian biaya tetap, perusahaan
dapat terus berjalan.

(2) Memaksimalkan laba sekarang
Banyak perusahaan mencoba menetapkan harga yang
akan memaksimalkan laba sekarang. Mereka
memperkirakan permintaan yang berkaitan dengan
berbagai alternative harga dan memilih harga yang akan
menghasilkan  laba sekarang, arus kas, atau
pengembalian investasi yang maksimum.

(3) Memaksimalkan pangsa pasar
Memaksimakan pendapatan hanya membutuhkan
perkiraan fungsi permintaan. Banyak manajer percaya
bahwa pemaksimalan pendapatan akan menghasilkan
pemaksimalan jangka panjang dan pertumbuhan pangsa
pasar.

(4) Mengusai pasar
Beberap perusahan ingin  memaksimalkan unit

perusahaan. mereka percaya bahwa volume penjualan
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yang lebih tinggi akan menghasilkan biaya per unit
yang lebih rendah dan laba jangka panjang yang lebih
tinggi. mereka menetapkan harga terendah dengan
berasumsi bahwa pasar peka terhadap harga. banyak
perusahaan menyukai penetapan harga tinggi untuk
menguasai pasar. Perusahaan menetapkan harga yang
lebih layak bagi beberapa segmen pasar untuk
menerima produk baru. Tiap kali penjualan mulai
menurun, produk baru tersebut diturunkan harganya
untuk menarik lapisan pelanggan yang peka terhadap
harga. Dengan cara itu, pendapatan maksimum didapat

dari beberapa segmen pasar.

(5) Kepemimpinan kualitas produk

Perusahaan mungkin mengarahkan dirinya menjadi
pemimpin dalam kualitas produk di pasar. Strategi
kualitas tinggi dapat menghasilkan tingkat pendapatan

yang lebih tinggi dari rata-rata industrinya.

(6) Tujuan penetapan harga lain

Organisasi-organisasi nirlaba dan pemerintah mungkin
mengikuti sejumlah tujuan penetapan harga lain seperti
pengembalian biaya sebagian, pengembalian biaya

sepenuhnya, dan penetapan harga sosial.”®

5 |bid, 17.
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c) Promosi

Promosi adalah semua jenis kegiatan pemasaran yang
ditujukan untuk mendorong prmintaan konsumen atas
produk yang ditawarkan produsen atau penjual. Ada empat
jenis promosi yang akan dibahas, yaitu (1) periklanan
(advertising), (2) penjualan perseorangan (personal
selling), (3) promosi penjualan (sales promotion), dan (4)
publisitas (publicity).>*

(1) Periklanan
Periklanan adalah segala bentuk penyajian nonpribadi
dan promosi ide, barang, atau jasa oleh suatu sponsor
tertentu yang memerlukan pembayaran. Periklanan
adalah bentuk presentasi dan promosi non pribadi untuk
memasarkan produk yang dibayar oleh sponsor tertentu.
(2) Penjualan perseorangan
Penjualan perseorangan adalah presentasi lisan dalam
suatu percakapan dengan satu calon pembeli atau lebih
yang ditujukan untuk menciptakan penjualan. Dalam
penjualan perseorangan terjadi interaksi langsung antara

produsen atau penjual dengan konsumen.

% |bid, 18.
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(3) Promosi penjualan
Promosi penjualan terdiri atas kumpulan kiat insentif
yang beragam, kebanyakan berjangka pendek, dan
dirancang untuk  mendorong pembelian  suatu
produk/jasa tertentu secara lebih cepat dan/atau lebih
besar oleh konsumen atau pedagang. Promosi penjualan
mencakup kiat untuk promosi konsumen, misalnya
sampel produk, kupon, penawaran, pengembalian uang,
potongan harga, premi, hadiah, demonstrasi, dan
sebagainya.

(4) Publisitas
Istilah lain yang sering digunakan untuk publisitas
adalah hubungan masyarakat. Publisitas merupakan
bentuk promosi yang mendorong permintaan secara
nonpribadi untuk suatu produk dengan menggunakan
berita komersial di media massa, dan sponsor tidak
dibebani sejumlah bayaran secara langsung.

d) Tempat (distribusi)
Saluran distribusi merupakan jalur yang dilalui arus
barang dari produsen ke konsumen akhir baik melalui

perantara yang panjang maupun yang pendek. Pemilihan
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strategi distribusi untuk produk baru ada enam macam,

yaitu:>®

(1) Menggunakan penyalur yang ada

(2) Menggunakan penyalur baru

(3) Membeli perusahaan kecil yang berfungsi sebagai
penyalur

(4) Penjualan produk dalam jumlah besar kepada
perusahaan lain

(5) Pembungkusan dan penjualan produk melalui pos

(6) Penjualan produk melalui internet

Stimulus lain yang memengaruhi perilaku konsumen adalah

faktor lingkungan, yang meliputi kondisi ekonomi, politik,
budaya, dan teknologi.

a) Kondisi ekonomi

Kondisi  ekonomi  yang stabil ~memudahkan
produsen/pemasar menentukan strategi pemasaran. Namun
ketika kondisi ekonomi tidak stabil, seperti terjadi inflasi,
deflasi, dan sebagainya, produsen kesulitan untuk
menetapkan strategi yang tepat untuk memasarkan
produknya. Kondisi ekonomi memengaruhi perancangan
strategi pemasaran. Kondisi ekonomi juga memengaruhi

perilaku konsumen. Kondisi ekonomi konsumen yang stabil

% 1bid, 20.
% 1bid, 21.
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dan baik akan memudahkan konsumen merencanakan

pembelian.

(1) Politik/hukum
Peraturan/perundang-undangan/politik,  baik  yang
dibuat pemerintah pusat maupun pemerintah daerah,
memengaruhi kegiatan pemasaran diantaranya, (1)
kebijakan fiskal, (2) hubungan pemerintah dengan
industri, (3) situasi dan kondisi politik tingkat
lokal/regional/nasional, dan (4) peraturan khusus di
bidang pemasaran.

(2) Budaya
Kebudayaan adalah simbol dan fakta yang kompleks,
yang merupakan hasil cipta, karsa, dan karya manusia
yang dipercayai, dipedomi, dan diwariskan dari satu
generasi ke generasi berikutnya.

(3) Teknologi
Teknologi memengaruhi strategi pemasaran produsen
untuk membujuk konsumen terutama dalam hal selera
dan gaya hidup, cara hidup, dan pola konsumsi
konsumen. Perkembangan dalam bidang teknologi telah
mengubah cara/gaya hidup seseorang. Teknologi juga
memengaruhi perilaku konsumen. Dengan semakin

meningkatnya kemajuan di bidang teknologi, kebutuhan
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dan keinginan konsumen pun meningkat, baik secara

kualitas maupun kuantitas.

2) Kotak hitam konsumen

3)

Dimensi kedua dari model perilaku konsumen adalah
kotak hitam konsumen, yang mencakup (a) karakteristik
konsumen dan (b) proses pengambilan keputusan konsumen.
adapun yang menjadi tujuan dari pemahaman proses
pengambilan keputusan konsumen adalah sebagai berikut:>’

a) Untuk memahami tipe-tipe proses pembuatan keputusan
konsumen

b) Untuk memahami langkah-langkah dalam setiap proses
pengambilan keputusan konsumen

c) Untuk mengetahui bagaimana konsumen belajar dan
membeli produk

Respon konsumen

Dimensi ketiga dari model perilaku konsumen adalah respon

konsumen terhadap stimulus produsen/pemasar. Respon

konsumen bisa berupa tindakan membeli atau tidak membeli

produk yang ditawarkan produsen/pemasar.

5 bid, 23-24.
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6. Motivasi Konsumen

a. Pengertian motivasi

Motivasi adalah dorongan yang muncul dari dalam diri atau
dari luar diri (lingkungan) yang menjadi faktor penggerak kearah
tujuan yang ingin dicapai. Terkait dengan konsumen, motivasi bisa
diartikan sebagai suatu dorongan yang menggerakkan konsumen
untuk memutuskan bertindak kearah pencapaian tujuan, yaitu
memenuhi berbagai macam kebutuhan dan keinginan. Motivasi
seseorang seseorang untuk melakukan atau membeli sesuatu yang
sesungguhnya memang sulit diketahui secara pasti karena motivasi
merupakan hal yang ada dalam diri seseorang dan tidak tampak
dari luar.®

Proses motivasi terjadi karena adanya kebutuhan, keinginan,
atau harapan yang tidak terpenuhi yang menyebabkan timbulnya
ketegangan. Proses motivasi terdiri atas tujuan, pemahaman
kepentingan, komunikasi efektif, integritas tujuan, dan fasilitas.>
1) Tujuan

Perusahaan harus bisa menentukan terlebih dahulu tujuan yang

ingin dicapai, baru kemudian memotivasi konsumen kearah itu.

Begitu juga dari sudut konsumen. Konsumen memiliki

kebutuhan, misalnya rasa lapar. Maka produsen atau penjual

memotivasi konsumen untuk membeli produknya.

%8 Sangadji Etta Mamang, Perilaku Konsumen, 155.

% 1bid, 156.
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Pemahaman kepentingan
Perusahaan harus bisa memahami keinginan konsumen, tidak
hanya melihatnya dari kepentingan perusahaan semata. Tugas
produsen atau penjual adalah memenuhi kebutuhan atau
keinginan konsumen.
Komunikasi efektif
Komunikasi efektif berarti melakukan komunikasi dengan baik
terhadap konsumen agar konsumen dapat mengetahui apa yang
harus mereka lakukan dan apa yang bisa mereka dapatkan.
Promosi dengan berbagai bentuk: periklanan, penjualan
perseorangan, promosi penjualan, dan publisitas, adalah wujud
komunikasi produsen, penjual dengan konsumen.
Integrasi tujuan

Proses motivasi diperlukan untuk menyatukan tujuan
perusahaan dan tujuan kepentingan konsumen. Yujuan
perusahaan adalah pencarian laba serta perluasan pasar,
sedangkan tujuan individu konsumen adalah pemenuhan
kebutuhan dan kepuasan. Kedua kepentingan di atas harus
disatukan dan untuk itu, penting adanya penyesuaian motivasi.
Dengan begitu, terjadi hubungan yang saling menguntungkan.
Produsen menjadi pemberi solusi bagi permasalahan
konsumen, yaitu dengan adanya bermacam-macam kebutuhan

dan keinginan.
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5) Fasilitas
Perusahaan harus memberi fasilitas agar konsumen
mudah mendapatkan barang dan jasa yang dihasilkan oleh
perusahaan.®
Adapun tujuan motivasi konsumen menurut Setiadi sebagai
berikut:
1) Meningkatkan kepuasan
2) Mempertahankan loyalitas
3) Efisiensi
4) Efektivitas
5) Menciptakan suatu hubungan yang harmonis antara produsen
atau penjual dengan konsumen atau pembeli.®*
Kebutuhan dan tujuan dalam konteks perilaku konsumen
mempunyai peranan yang sangat penting karena motivasi timbul
dengan adanya kebutuhan yang belum terpenuhi dan tujuan yang
ingin dicapai. Secara garis besar kebutuhan konsumen dapat
diklasifikasikan sebagai berikut:®
1) Fisiologis
Dasar-dasar kelangsungan hidup, termasuk rasa lapar, haus,
dan kebutuhan hidup lainnya.
2) Keamanan

Berkenaan dengan kelangsungan hidup fisik dan keamanan.

% bid, 157.
®1 1bid, 159
%2 1bid, 161.
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Afiliasi dan kepemilikan

Kebutuhan untuk diterima oleh orang lain, menjadi orang
penting bagi mereka.

Prestasi

Keinginan dasar akan keberhasilan untuk memenuhi tujuan
pribadi.

Kekuasaan

Keinginan untuk mendapatkan kendali atas nasib diri sendiri
dan juga nasib orang lain.

Ekspresi diri

Kebutuhan untuk mengembangkan kebebasan dalam ekspresi
diri dan dipandang penting oleh orang lain.

Urutan dan pengertian

Keinginan untuk  mencapai  aktualisasi  diri  melalui
pengetahuan, pengertian, sistemanisasi, dan pembangunan
sistem lain.

Pencarian variasi

Pemeliharaan tingkat kegairahan fisiologis dan stimulus yang
dipilih yang kerap diekspresikan sebagai pencarian variasi.
Atribut sebab akibat

Estimasi atau atribut sebab akibat dari kejadian dan tindakan.®®

% bid, 162.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kualitatif dengan jenis penelitian studi kasus. Dalam penelitian kualitatif,
peneliti dituntut dapat menggali data berdasarkan apa yang diucapkan,
dirasakan dan dilakukan oleh partisipan atau sumber data. Peneliti
kualitatif harus bersifat “Perspektif Emic” artinya memperoleh data
“sebagaimana seharusnya”, bukan berdasarkan apa yang dipikirkan oleh
peneliti, tetapi berdasarkan sebagaimana adanya yang terjadi dilapangan,
yang dialami, dirasakan, dan dipikirkan oleh informan.®*
B. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha
Syariah KC Jember terletak di Jalan Ahmad Yani No. 76A Kelurahan
Kepatihan, Kecamatan Kaliwates, Kabupaten Jember. Letaknya cukup
strategis di pinggiran jalan kota, lokasinya yang berdekatan dengan pasar
memberikan nilai plus kepada instansi Pegadaian Syariah untuk menyerap
nasabah lebih banyak.
C. Subyek Penelitian
Dalam penelitian ini, subyek penelitian atau informan ditentukan
dengan menggunaan purposive sampling karena dengan menggunakan

purposive sampling data yang terkumpul memiliki variasi yang lengkap

*Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods) (Bandung: Alfabeta, 2016), 295-296.
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dengan melibatkan pihak yang di anggap dapat memberikan informasi dan

keterangan yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. Pertimbangan

yang digunakan dalam menentukan informan yaitu berdasarkan hal, antara

lain:

1) Orang tersebut mengetahui tentang permasalahan yang akan diteliti.

2) Orang tersebut berkaitan langsung dengan Pegadaian Syariah

3) Orang tersebut bersifat netral maksudnya adalah tidak menjelek-
jelekkan lembaga lain.

Dengan pertimbangan tersebut diharapkan dapat memperoleh
informan yang benar-benar mengetahui permasalahan yang sedang diteliti
sehingga menghasilkan data yang valid. Adapun informan yang di
pandang paling mengetahui terhadap masalah yang diteli, yaitu sebagai
berikut:

1) Pimpinan Pegadaian Syariah Jember (Muhammad Rasyidi)

2) Karyawan Pegadaian Syariah Jember (Reza Ariesetia Defanto)

3) Nasabah Pegadaian Syariah Jember (Novi), (Listiyowati), (Sutrisno)
D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan
data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak

akan mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.®

®Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), 308.



70

Untuk memperoleh data-data yang dapat dipertanggung jawabkan, maka
peneliti menggunakan teknik sebagai berikut :
1. Observasi

Observasi merupakan pengamatan dan pencatatan secara
sistematik terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian.®® Dalam
hal ini peneliti ingin mengetahui kondisi riil mengenai Strategi
Peningkatan Loyaliatas Nasabah di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha
Syariah KC Jember.

Observasi dalam penelitian ini adalah dengan teknik observasi
partisipatif. Dalam observasi ini, peneliti terlibat dengan kegiatan
sehari-hari orang yang sedang diamati atau yang digunakan sebagai
sumber data penelitian. Menurut Susan Stainback menyatakan bahwa
dalam observasi partisipatif, peneliti mengamati apa yang dikerjakan
orang, mendengarkan apa yang mereka ucapkan, dan berpartisipasi
dalam aktifitas mereka.®’

Observasi partisipatif ada empat, yaitu pertisipatif pasif,
moderat, aktif, dan lengkap. Namun dalam penelitian ini peneliti
menggunakan partisipatif pasif. Dalam partisipatif pasif ini peneliti
hanya datang di tempat kegiatan orang yang diamati, tetapi tidak ikut

dalam kegiatan tersebut.®®

%\iratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka Baru Press,
2015), 94.

%’Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), 308.

*®Ibid, 311.
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Data yang diperoleh dari observasi partisipatif pasif ini adalah
sebagai berikut:
a. Lokasi PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember.
b. Letak Geografis PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember.
c. Aktifitas kerja para karyawan PT. Pegadaian Persero Unit Usaha

Syariah KC Jember.

. Wawancara

Wawancara yaitu komunikasi atau pembicaraan dua arah yang
dilakukan secara langsung maupun tidak langsung oleh pewawancara
dan informan untuk menggali informasi yang relevan dengan tujuan
penelitian.®

Dalam penelitian ini jenis wawancara yang digunakan adalah
wawancara tak berstruktur. Dalam wawancara jenis ini wawancara yang
bebas dimana peneliti tidak menggunakan pedoman wawancara yang
telah tersusun secara sistematis dan lengkap untuk pengumpulan
datanya. Pedoman wawancara yang digunakan hanya berupa garis-garis
besar permasalahan yang akan ditanyakan.™

Adapun wawancara dalam penelitian ini ditujukan kepada
Pimpinan dan karyawan PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC

Jember dan hasil yang diperoleh oleh peneliti adalah:

%Murti Sumarni & Salamah Wahyuni, Metodologi Penelitian Bisnis (Yogyakarta: ANDI, 2006),

85.

°Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), 318.
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a. Strategi pelayanan untuk meningkatkan loyalitas nasabah di PT.
Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember.

b. Startegi pemasaran di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember.

c. Tanggung jawab karyawan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

d. Produk yang ada di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember.

e. Proses administrasi di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah
KC Jember.

f. Peningkatan jumlah nasabah di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha
Syariah KC Jember.

g. Sejarah berdirinya PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember.

h. Visi dan Misi PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember.

3. Dokumentasi
Dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel

yang berupa catatan, buku, surat kabar dan lain-lain, yang berkaitan

dengan penelitian ini. Metode ini tidak begitu sulit, dalam arti apabila

ada kekeliruan sumber datanya masih tetap belum berubah.”* Adapun

data yang akan diperoleh dari metode dokumenter ini adalah:

"'Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, Suatu Pendekatan ke Praktek (Jakarta: Rineka Cipta,
2014), 274.
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a. Struktur Organisasi PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember.

b. Formulir Permohonan Kredit.

c. Surat bukti rahn

d. Tabel mu 'nah

e. Buku panduan pegadaian syariah.

E. Analisis Data

Analisis data adalah suatu usaha untuk mengurai suatu masalah
atau fokus kajian menjadi bagian-bagian (decomposition) sehingga
susunan/tatanan bentuk sesuatu yang diurai itu tampak dengan jelas dan
karenanya bisa secara lebih terang ditangkap maknanya atau lebih jernih
dimengerti duduk perkaranya.’ Pada tahap ini seluruh data yang diperoleh
baik data primer maupun sekunder kemudian dimanfaatkan sedemikian
rupa sehingga dapat diambil kesimpulan.

Untuk menganalisis data, peneliti menggunakan teknik analisis
deskriptif yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk umum atau generalisasi.”® Artinya suatu metode yang digunakan

terhadap suatu data yang telah dikumpulkan kemudian disusun, dijelaskan

?Djam’an Satori & Aan Komariah, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2014),
200.
"*Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, 331.
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dan selanjutnya dianalisis dengan argumen logika yang digambarkan
dengan kata atau kalimat.”

Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan mulai dari
sebelum memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah selesai di
lapangan. Analisis telah dimulai sejak merumuskan dan menjelaskan
masalah, sebelum terjun ke lapangan, dan berlangsung terus sampai
penulisan hasil penelitian.”

Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam analisis data
adalah sebagai berikut:

1. Analisis data sebelum di lapangan
Tahap pengumpulan data, dilakukan melalui instrumen
pengumpulan data.”® Dalam tahap ini analisis dilakukan terhadap data
hasil studi pendahuluan, atau data sekunder, yang akan digunakan untuk
menentukan fokus penelitian. Namun penelitian ini masih bersifat
sementara dan akan berkembang setelah peneliti memasuki lapangan.”’
2. Analisis data selama di lapangan
Dalam analisis ini dilakukan pada saat pengumpulan data
berlangsung, dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode
tertentu. Pada wawancara, peneliti sudah melakukan analisis terhadap
jawaban yang diwawancarai. Bila jawaban yang diwawancarai setelah

selesai dianalisis terasa belum memuaskan, maka peneliti melanjutkan

“Suharsimi , Prosedur Penelitian(Suatu Pendekatan Praktek), 202.

>Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, 333.

"®\/. Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis dan Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka Baru
Press, 2015), 122.

""Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, 334.
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pertanyaan lagi, tahap tertentu sampai data yang diperoleh dianggap
kredibel.

Adapun aktifitas dalam analisis data, yaitu reduksi data, data
penyajian data, dan verifikasi data. Data-data tersebut dilakukan setelah
proses pengumpulan data.

Reduksi data, yaitu proses analisis data setelah peneliti
memasuki lapangan. Seperti telah dikemukakan, semakin lama peneliti
kelapangan, maka jumlah data akan semakin banyak, komplek dan
rumit. Untuk itu perlu segera dilakukan analisis data melalui reduksi.”

Penyajian data, setelah proses reduction, langkah selanjutnya
yang dilakukan adalah penyajian data. Penyajian data ini dilakukan
dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, dan
sejenisnya. Namun yang paling sering digunakan untuk menyajikan
data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks yang bersifat

naratif.”

. Verifikasi data

Langkah selanjutnya adalah penarikan kesimpulan dan
verifikasi. Kesimpulan awal yang kemukakan masih bersifat sementara,
dan akan berubah bila ditemukan bukti-bukti kuat yang mendukung
pada tahap pengumpulan data selanjutnya. Tetapi apabila kesimpulan
yang dikemukan ada tahap awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid

dan konsisten saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan data,

" 1bid, 336.
" 1bid, 339.
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maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang
kredibel.*
F. Keabsahan Data

Uji keabsahan data dalam penelitian, sering hanya ditekankan pada
uji validitas dan rentabilitas data. Dalam penelitian kualitatif, temuan atau
data dapat dinyatakan valid apabila tidak ada perbedaan antara yang
dilaporkan peneliti dengan apa yang sesungguhnya terjadi pada obyek
yang diteliti.®*

Penelitian kualitatif adalah sebuah aktivitas ilmiah dengan
menggunakan prosedur yang disadari dan terkontrol. Berbeda dengan
penelitian kuantitatif yang peduli dengan persoalan reabilitas data dan
validitas data, namun di dalam penelitian kualitatif yang dibutuhkan hanya
validitas data. Artinya, dalam penelitian kualitatif bukan generalisasi
numerik dan populasi yang diutamakan melainkan kualitas tipologi data.®
Validitas tipologi atau temuan adalah ketepatan yang dibuat untuk
meggambarkan suatu realitas.

Validitas merupakan suatu alat pengukur, suatu alat ukur dikatakan
Valid jika alat ukur itu mengukur apa yang seharusnya diukur oleh alat
itu.3® Artinya, validitas data adalah merupakan data yang telah terkumpul

dan dapat menggambarkan realitas yang ingin diungkapkan oleh peneliti.®*

% Ibid, 343.

81 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Methods), 363.

82 Afrizal, Metode Penelitian Kualitatif (Depok: 2015, Raja Grafindo Persada), 167.
8 Nasution, Metode Research (Penelitian llmiah) (Jakarta: 2011, Bumi Aksara), 74.
8 Afrizal, Metode Penelitian Kualitatif, 167.
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Untuk menguji keabsahan data dalam penelitian ini peneliti

menggunakan uji triangulasi sumber. Triangulasi sumber merupakan

pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara.®

G. Tahap-tahap Penelitian

Untuk mengetahui proses yang dilakukan peneliti mulai awal

hingga akhir maka perlu dilakukan tahap-tahap penelitian. Tahap

penelitian yang dilakukan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

4. Tahap Pra Lapangan

a.

b.

€.

f.

Menyusun rencana penelitian
Memilih objek penelitian

Mengurus perizinan

Menjajaki dan menilai lapangan
Memilih dan memanfaatkan informan

Meyiapkan perlengkapan penelitian

5. Tahap Pekerjaan Lapangan

Pada tahap ini peneliti mulai mengadakan kunjungan langsung

ke lokasi penelitian untuk melakukan penelitian.

6. Tahap Analisis Data

Tahap ini merupakan tahap akhir dari proses penelitian. Pada

tahap ini pula peneliti mulai menyusun laporan dan mempertahankan

hasil penelitian.

8 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi, 369.
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PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

A. Gambaran Obyek Penelitian
1. Sejarah Singkat PT. Pegadaian Syariah KC Jember

Pegadaian di Indonesia telah memiliki sejarah yang panjang.
Misi pegadaian sebagai suatu lembaga yang ikut meningkatkan
perekonomian masayarakat dengan cara memberikan uang pinjaman
berdasarkan hukum gadai kepada masyarakat kecil, agar terhindar dari
pelaksanaan pinjaman uang dengan bunga yang tidak wajar,
ditegaskan dalam keputusan menteri keuangan no. keb-
39/MK/6/1/1971 TANGGAL 20 Januari 1970 dengan pegadaian yaitu
“ikut membantu program pemerintah dalam upaya meningkatkan
kesejahteraan masyarakat golongan menengah ke bawah melalui
kegiatan utama berupa penyaluran kredit gadai dan melakukan usaha
lain yang menguntungkan”. Dapat dikatakan bahwa sebenarnya
pegadaian adalah sebuah lembaga di bidang keuangan yang
mempunyai visi dan misi bagaimana masyarakat mendapat perlakuan
dan kesempatan yang adil dalam perekonomian. Sedangkan legalitas
atas PT Pegadaian (Persero) sesuai dengan keputusan menteri hukum

dan hak asasi manusi yang di tanda tangni oleh direktur Jendral

78
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administrasi umum, Aidir Amin Daud yaitu, Perseroan nomor AHU-
0029230. AH.01.09. Tahun 2012. Tanggal 04 April 2014.%

Pegadaian Syariah adalah salah satu unit bisnis dari PT.
Pegadaian (Persero) yang pada awalnya bernama Unit Layanan Gadai
Syariah (ULGS) dan dibentuk pada bulan Januari 2013. Pegadaian
Syariah pertama kali berdiri di Jakarta yaitu dengan nama Unit
Layanan Gadai Syariah (ULGS) Cabang Dewi Sartika. Di bulan
Januari sampai dengan September tahun 2003, menyusul kemudian
pendiri ULGS di Surabaya, Makasar, Semarang, Surakarta, dan
Yogyakarta. Dan di tahun 2003 empat kantor cabang Pegadaian di
Aceh di konferensi menjadi Pegadaian Syariah.!” Layanan gadai
Syariah ini merupakan hasil dari kerja sama dengan PT. Pegadaian
(Persero) dengan lembaga keuangan syariah untuk
mengimplementasikan prinsip rahn  yang bagi PT. Pegadaian
(Persero) membentuk Divisi Usaha Syariah yang semula di bawah
binaan Divisi Usaha Lain.

Sedangkan konsep operasi Pegadaian Syariah mengacu pada
sistem administrasi modern, yaitu asas rasional, efektivitas, dan
efisiensitas yang diselaraskan dengan nilai Islam. Hadirnya Pegadaian
Syariah bertugas menyalurkan pembiayaan kepada masyarakat yang
membutuhkan berdasarkan hukum gadai Syariah dengan fatwa dewan

Syariah nasional no.25/DSN-MUI/1I1/2002 tanggal 26 Juni 2002.

#www.idx.co.id Diakses tanggal 23 Oktober 2018
¥Nurul Huda Mohamad Haeykal, Lembaga Keuangan Islam: Tinjauan Teoritis dan Praktis Edisi
ke 1, (Jakarta: Kencana Prenada Group, 2010), 276.


http://www.idx.co.id/
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Hingga didirikan cabang PT. Pegadaian (Persero) syariah, dengan
nama cabang pegadaian syariah Ahmad Yani Jember salah satunya
dilihat dari potensi pasar, yaitu dengan melihat keadaan lokasi yang
ramai dikarenakan berdekatan dengan pasar dan penduduk yang
mempunyai potensi yang tinggi terhadap kemajuan pegadaian. Cabang
pegadaian syariah Ahmad Yani Jember saat ini melayani nasbah di
kota/kabupaten Jember dan memiliki 2 unit pelayanan Syariah (UPC),
yaitu UPC pasar tanjung dan UPC Karimata dengan total Outstanding
fund (OFC) per 31 Desember sebesar Rp 6,5 Miliar dan jumlah
rekening nasbah aktif sekitar 2385 rekening. Unit pegadaian syariah
Ahmad Yani Jember didirikan pada bulan Januari tahun 2009.%
2. Visi dan Misi PT. Pegadaian Syariah KC Jember
Visi
Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis Gadai yang
menjadi Market Leader dan Mikro berbasis Fidusia selalu menjadi
yang terbaik untuk masyarkat menengah ke bawah.
Misi
a. Memberikan pebiayaan yang tercepat, termudah, aman, dan selalu
memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah ke
bawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi.
b. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang

memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh pegadaian

% www.idx.co.id Diakses tanggal 23 Oktober 2018
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dalam mempersiapkan diri menjadi pemain regional yang tetap
menjadi pilihan utama masyarakat.

c. Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan
masyarakat golongan menengah ke bawah dan melaksanakan
usaha lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.®

3. Letak Geografis PT. Pegadaian Syariah KC Jember
Kantor PT. Pegadaian Syariah KC Jember terletak di Jalan

Ahmad Yani No. 76A Kelurahan Kepatihan, Kecamatan Kaliwates,

Kabupaten Jember. Adapun batas-batas Timur, Barat, Selatan dan

Utara adlah sebagai berikut:

a. Batas Timur, Kantor Notaris PPAT (Diah Aryani P.S, S.H)

b. Batas Barat, perumahan atau Perkampungan.

c. Batas selatan, Ruko.

d. Batas Utara, Pasar Kepatihan (Gladak Kembar).

4. Struktur Organisasi
Dalam melaksanakan kegiatan perusahaan, PT. Pegadaian
Syariah KC Jember mempunyai struktur organisasi dalam menghadapi
berbagai persoalan yang berasal dari ekstern dan intern perusahaan.
Dengan adanya struktur organisasi ini maka akan memberikan
ketegasan dalam hal batas wewenang dan tanggung jawab kepada

masing-masing pejabat atau pihak yang ditugaskan. Berikut rincian

% Divisi Pemasaran dan Market Intelegence, Pegadaian Serba Bisa, 4.
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tugas dan tanggung jawab dari masing-masing divisi dalam struktur

organisasi tersebut.



Gambar V1. 1 Struktur Organisasi

Pimpinan cabang
Muhammad Rasyidi, S.E

Penaksir

Oktarisda Puspito,
S.E

Kasir

Reza Ariesetia
Defianto

Penyimpanan
Suratno

Security

M. Munif, Eko
Cahyono

OB
Babun

Sumber data: Kepala Unit, PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember, Wawancara pribadi: Jember 18

September 2018.

€8
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5. Job Description
a. Pimpinan
Tugas seorang pimpinan dalam suatu perusahaan atau
lembaga keuangan syariah yang dalam hal ini adalah pegadaian
syariah adalah merencanakan, mengorganisasikan,
menyelenggarakan dan mengendalikan kegiatan operasional, juga
mengontrol administrasi, dan keuangan unit pembantu cabang serta
elayanan syariah, sedangkan wewenangnya adalah:
1) Menyusun rencana kerja dan anggaran kantor cabang dan unit
berdasarkan acuanyang telah ditetapkan.
2) Mengevaluasi kegiatan perusahaan.
3) Merencanakan, mengorganisasikan, serta mengendalikan
kebutuhan.
4) Menyiapkan kebutuhan penggunaan sarana prasarana kantor
cabang.
b. Penaksir
Penaksir merupakan ujung tombak bagi kemajuan usaha
pegadaian, karena penaksir merupakan orang yang sangat berperan
penting untuk berjalannya usaha pegadaian terutama dalam
transaksi pinjaman modal yang mana barang jaminan berupa emas,
barang elektronik dan maupun kendaraan bermotor yang
membutuhkan taksiran harga yang cermat dan tepat. Berikut tugas

dan wewenang seorang penaksir dalam perusaan pegadaian:
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1) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk
menentukan mutu dan nilai barang.

2) Menentukan dan menetapkan nilai nominal yang akan
diberikan keada nasabah atas barang tersebut.

3) Pelaksnakan penaksiran barang yang akan dilelang untuk
mengetahui mutu dan nilai dalam menentukan harga dasar
barang yang akan dilelang.

4) Merencanakan dan menyiapkan barang jaminan yang akan
disimpan.

Kasir

Tugas dan wewenang seorang kasir dalam perusahaan
pegadaian adalah melayani nasabah yang bertransaksi baik dalam
hal pinjaman modal, pembayaran angsuran, maupun pembayaran
lain. Berikut tugas dan wewenang kasir di perusahaan pegadaia:

1) Melakukan kegiatan administrasi keuangan.

2) Mengatur pelaksanaan pelunasan dan pendapatan ujrah.

3) Menyusun laoran keuangan.

4) Melakukan emeriksaan hitungan dan taksiran.

Penyimpanan

Tugas pokok seorang yang bertugas di bagian penyimpanan
adalah mengurus barang jaminan (emas, elektronik, kendaraan
bermotor) dengan cara menerima, menyimpan, merawat dan

mengeluarkan.
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Adapun tugas dan wewenang seorang petugas penyimpanan

adalah sebagai berikut:

1) Secara berkala memeriksakeadaan gudang penyimanan barang
jaminan emas dengan ketentuan yang berlaku dalam ragka
keamanan dan keutuhan barangjaminan.

2) Menerima barang jaminan barang emas dan perhiasan dari
manager cabang atau asisten manager untuk disimpan dalam
gudang penyimapan barang jaminan emas.

3) Mengeluarkan barang jaminan emas dan perhiasan sesuai
dengan ketentuan yang berlaku untuk keperluan pelunasan dan
pemerikasaan oleh atasan dan pihak lain.

4) Merawat barang jaminan dan gudang penyimpanan agar
keadaan barang jaminan dalam keadaan baik dan aman.

5) Mencatat mutasi penerimaan dan pengeluaran barang jaminan
yang menajadi tanggu jawabnya.

Security

Tugas utama satam dalam pegadaian adalah menjaga

ketertiban dan keamanan diperusahaan dan juga membantu

menjaga keamanan barang jaminan. Sistem kerja yang diterapkan

adalah secara bergilir dan unit pembantu cabang PT. Pegadaian

Syariah KC Jember yang berletak di jalan ahmad yani ke Unit

Syariah Karimata dan Unit Syariah pasar tanjung.
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f. Office Boy

Offie Boy atau juga disebut sebagai pramu bakti merupakan
petugas kebersihan adapun tugas dan wewenang pramu bakti
adalah sebagai berikut:

1) Menjaga kebersihan kantor unit pembantu cabang ahmad yani
unit karimata dan pasar pasar tanjung.

2) Melengkapi keperluan kantor unit pembantu cabang ahmad
yani, karimata dan tanjung misalnya perlengkapan ATK, dan
lain-lain.

6. Produk PT. Pegadaian Syariah KC Jember®’
a. Pegadaian KCA (Kredit Cepat dan Aman)

Pegadaian KCA (kredit cepat dan aman) merupakan solusi
tepat untuk mendapatkan pinjaman secara mudah, cepat dan aman.
Agunan berupa perhiasan emas, emas batangan, berlian, mobil,
sepeda motor, laptop, hanphone dan barang elektronik lainya.
Pegadaian KCA memiliki beberapa fitur layanan, yaitu:

1) Gadai Bisnis

Gadai bisnis ini merukapakan fitur layanan KCA yang
tepat untuk pendanaan bisnis anda dengan proses mudah, cepat
dan aman.gada bisnis ini memiliki beberapa keunggulan
diantaranya adalah plafon pinjaman mulai dari Rp. 100.000,-

sampai lebih dari 1 milyar serta dapat diperpanjang berulang

>’ Divisi Pemasaran dan Market Intelegence, Pegadaian Serba Bisa, 5.
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kali, pegadain bisnis ini dilayani di lebih dari 4400 outlet
pegadaian.
2) Gadai Fleksi
Gadai fleksi juga merupakan bagian dari KCA sebagai
solusi pendanaan yag fleksibel untuk membuat hidup anda
lebih mudah. Barang jaminan berupa barang kantong,
elektronik, dan kendaraan bermotor. Diantara keunggulan gadai
fleksi adalah jangka waktu yang fleksibel, sewa modal harian
dan uang pinjaman yang lebih besar.
3) Krasida
Krasida merupakan kredit gadai sistem angsuran. Kredit
angsuran bulanan untuk keperluan konsumtif dan produktif
dengan jaminan emas yang menjadi solusi tepat mendapatkan
fasilitas kredit degan cara cepat, mudah dan murah.
4) Kreasi
Kreasi merupakan kredit mikro pegadaian dengan
angsuran bulanan untuk pengembangan usaha mikro kecil
menengah (UMKM) dengan jaminan BPKB kendaraan
bermotor. Plafon pinjaman mulai dari satu juta sampai dengan
200 juta, bunga murah dengan angsuran tetap setiap bulan.
b. Mulia
Pegadaian mulia adalah layanan penjualan emas batangan

kepada masyarakat secara tunai atau angsuran dengan proses
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mudah dan jangka waktu yang feksibel. Mulia dapat menjadi
alternatif pilihan investasi yang aman untuk mewujudkan
kebutuhan masa depan, seperti menunaikan ibadah haji,
mempersiapkan biaya pendidikan anak, memiliki rumah idaman
serta kendaraan pribadi.

Pegadaian mulia ada beberapa jenis yang bisa digunakan
perorangan, kelompok, maupun momunitas, diantara beberapa
jenis pegadaian mulia adalah sebagai berikut.

1) Mulia Tunai
Mulia tunai adalah pilihan layanan investasi emas
batangan secara tunai di outlet pegadaian galeri 24 dengan cara
tepat dan emas langsung diterima oleh pembeli.
2) Mulia Personal
Mulia personal adalah pilihan layanan investasi emas
batangn secara angsuran perorangan di outlet pegadaian dengan
proses ynag cepat dan mudah. Pembayaran uang muka mulai
dari 20% dengan bayback yang kompetetif serta cicilan tetap
tidak terpengaruh fluktuasi harga emas.
3) Mulia Arisan
Pilihan komunitas cerdas dengan mulia arisan yang
merupakan pilihan layanan investasi emas batangan secara
angsuran untuk kelompok arisan dengan harga yang pasti dan

tidak dipengaruhi fluktuasi harga emas. Pembayaran unag



4)

90

muka mulai dari 10%, dengan kemudahan pembayaran yang
dapat dilaukan secara online.
Mulia Kolektif

Masa depan bersam lebih pasti denga mulia kolektif
yang merupakan layanan investasi emas batangan secara
angsuran untuk komunitas dengan proses yang cepat dan

mudah.

c. Tabunngan Emas Pegadaian

Tabungan emas pegadaian merupakan layanan penjualan

dan pembelian emas dengan fasilitas titipan. Tabunagn emas

pegadaian ini di bagi menjadi lima jenis, yaitu:

1)

2)

Emasku

Investasi semudah yang anda bayangkan dengan
pegadaian emasku, karena anda bisa dengan mudah memiliki
logam mulia 24 Kkarat, selain mudah juga praktis, dan
ekonomis. Hanya dengan uag muka mulai dari Rp. 150.000,-
sudah bisa berinvestasi di layanan emasku. Tambahan
keuntungan berupa perlindungan asuransi.
Konsinyasi Emas

Pegadaian konsinyasi emas adalah skema investasi yang
memnafaatkan emas yang anda miliki menadi menghasilakan
dengan cara titip jual. Dengan pegadaian konsinyasi emas yang

anda titikan di pegadaian akan dijual kembali lalu pegadaian
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akan memesan kembali emas pengganti dengan kadar dan berat
yang sama, sehingga emas yang anda miliki tetap utuh.
3) Pegadaian Remittance
Pegadaian remittance solusi mudah kirim uang cepat
dan aman. Pegadaian remittance merupakan fasilitas layanan
pengiriman uang dan penerimaan unag dari dalam dan luar
negeri dengan biaya kompetetif yang bekerjasama dengan
beberapa remiten berskala Internasional.
4) Pegadaian G-Lab
Pegadaian G-lab solusi keaslian batu permata
merupakan laboratorium untuk melakukan pengujian tentang
keaslian dan jenis batu permata serta spesifikasi yang berguna
untuk kepentingan investasi dan kepastian jual beli batu
permata.
5) Multi Payment Online
Multi payment online solusi pembayaran tagihan
dengan mudah merupakan layanan pembayaran berbagai
tagihan bulanan (listrik, telepon, PDAM), pembelian pulsa,
tiket ketreta api, premi asuransi, BPJS kesehatan, finance, TV
berlangganan, dan pembayaran lain-lain.
d. Pegadaian SDB (Save Deposit Box)
Pegadaian SDB merupakan jasa penyewaan kotak

penyimpanan barang atau surat-surat berharga yang dirancang



92

secra khusus. Keamanan barang dan surat berharga terjamin
ditempatkan di ruangang khusus yang kokoh, tahan bongkar dan
tahan api.
e. Pegadaian Mobile
Pegadaian mobile merupakan aplikasi untu kemudahan
transaksi. Pegadaian mobile memanfaatkan aplikasi smartphone
untuk berbagai macam transaksi menjadi lebih praktis. Dengan
pegadaian mobile nasabah dapat menjadi agen multi pembayaran
online pegadaian.
f. Pegadaian Virtual Account
Pegadaian virtual account merupakan jasa layanan
pembayaran angsuran produl pegadaian menggunakan fasilitas
perbankan yang ada di Indonesia.
B. Penyajian Data dan Analisis
Pegadaian syariah yang merupakan unit usaha syariah dari PT.
Pegadaian Persero yang ada di kota Jember atau lebih tepatnya jalan
Ahmad Yani No. 76A kepatihan Jember yang sebagian besar aktifitasnya
adalah rahn memiliki peranan yang yang sangat penting yang sangat
membantu masyarakat dalam hal pengembangan usaha, investasi maupun
untuk memenuhi kebutuhan yang lainnya. Dalam melayani kepuasan
nasabah selain sebagai lembaga dengan layanan rahn pegadaian juga
melayani pembayaran lainnya, seperti listrik, BPJS, pulsa, dan juga

asuransi. Juga dengan kemudahan pembayaran bagi nasabah bisa
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dilakukan di tempat pembayaran lain seperti ATM, jadi nasabah tidak

perlu melakukan pembayaran di kantor pegadaian dengan nomor antian

panjang.

Oleh karena itu maksud dari penelitian analisis strategi
peningkatan loyalitas nasabah di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha
Syariah KC Jember adalah untuk menganalisa strategi-strategi yang
digunakan oleh PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember
mulai dari segi strategi pelayanan, samapi tanggapan beberapa nasabah
mengenai layanan yang di berikan oleh karyawan dari PT. Pegadaian
Persero Unit Usaha Syariah KC Jember kepada nasabah.

1. Strategi Pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero Unit
Usaha Syariah KC Jember untuk Meningkatkan Loyalitas
Nasabah
a. Pelayanan

Strategi adalah rencana yang cermat mengenai kegiatan
untuk mencapai sasaran khusus dan saling hubungan dalam waktu
dan ukuran. Dalam sebuah perusahaan, strategi merupakan salah
satu faktor terpenting agar perusahaan dapat berjalan dengan baik.

Strategi menggambarkan arah  bisnis yang  mengikuti

lingkungannya dipilih merupakan pedoman untuk mengalokasikan

sumber daya usaha suatu organisasi. Pegadaian Syariah Jember

mempunyai gambaran strategi pelayanan tersendiri. Berdasarkan
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hasil wawancara dengan Bapak Reza Ariesetia Defanto selaku
karyawan Pegadaian Syariah Jember menjelaskan bahwa:

“Strategi pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero
Unit Usaha Syariah KC Jember untuk meningkatkan
loyalitas nasabah yang pling utama dan paling sederhana
adalah dengan senyum, sapa dan salam selain itu yang perlu
diperhatikan juga masalah ketepatan waktu dan kecepatan
pelayanan, karena pada dasarnya nasabah memiliki karakter
yang berbeda-beda, ada yang sabar menunggu lama dan ada
yang tidak sabar, maka dari hal tersebut untuk
mengantisipasi hal-hal yang tidak diinginkan adalah dengan
kecepatan dan ketepatan waktu.”*®

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Muhammad

rasyidi selaku pimpinan Pegadaian Syariah Jember:

“hal yang dilakukan untuk menciptakan kepuasan nasabah
adalah ketepatan dan kecepatan waktu pencairan, seperti
pelayanan transaksi pencairan dengan jangka waktu
maksimal 15 menit langsung cair untuk pelayanan KCA
(Kredit cepat aman), dan 3 hari pencairan untuk Fidusia.>
Jadi untuk meningkatkan loyalitas nasabah kita melakukan
tugas kita sesuai dengan prosedur yang sudah ditetapkan
untuk menciptakan kenyaman serta kepuasan nasabah.”®
Berdasarkan  hasil wawancara dengan  informan,
bahwasanya selain hal yang berkaitan dengan ketepatan dan
kecepatan waktu serta sapaan senyum, sapa, dan salam yang ramah
hal terpenting dalam strategi meningkatkan loyalitas nasabah
penguasaan karyawan tentang produk juga penting guna untuk

mengarahkan nasabah mendapatkan layanan sesuai dengan

kebutuhan. Di bawah ini merupakan hasil wawancara dengan

%8 Reza Avriesetia Defanto, Wawancara, Jember, 21 September 2018.
> Muhammad Rasyidi, Wawancara, Jember, 18 September 2018.

% 1bid.
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Bapak Muhammad Rasyidi selaku Pimpinan Pegadaian Syariah
Jember:

“Penguasaan produk oleh karyawan juga merupakan
strategi yang dilakukan oleh perusahaan, karena terkadang
nasabah bertanya tentang produk apa yang cocok untuk
mereka miliki. Juga tidak jarang ada nasabha yang memang
tidak tau apa-apa tentang produk pegdaian jadi yang
mereka tau hanya gadaikan emas disana. Maka dari itu
tujuan penguasaan karyawan terhadap penguasaan produk
adalah untuk mengarahkan nasabah untuk memiliki layanan
produk yang sesuai untuk nasabah.”®!

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa
strategi pelayanan yang digunakan yang pertama meningkatkan
kesan pertama dengan sentum, salam dan sapa merupakan yang
paling utama dalam sebuah pelayanan. Yang kedua peningkatan
daya saing dengan cara diadakannya even-even, komunitas arisan,
PKK dan darma wanita. Yang ketiga meningkatkan loyalitas
nasabah dengan cara memberikan ketepatan waktu dan kecepatan
pelayanan karena dari dua hal tersebut memberikan dampak

kepuasan nasabah sehingga menjadikan loyal dalam jangka

panjang.

. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah prioritas utama dalam
keberlangsungan perusahaan terutama perusahaan pelayanan jasa
seperti pegadaian. PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah

Cabang Jember dalam menciptakan pelayanan nasabah selain

*! 1bid.
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untuk para ibu rumah tangga juga menciptakan produk yang cocok
untuk semua kalangan. Seperti fidusia, mikro, rahn, amanah dan al
haji. Dibawah ini merupakan hasil wawancara dengan Muhammad

Rasyidi selaku pimpinan Pegadaian Syariah Jember:

“Di pegadaian syariah menyediakan berbagai produk yang
sesuai dengan berbagai kebutuhan nasabah, seperti mikro,
rahn emas, amanah dan alhaji. Rahn emas merupakan
produk yang paling diminati oleh nasabah, Untuk plafon
pinjaman di pegadaian syariah ini sebesar 95% dari nilai
jaminan. Jenis jaminan yang digunakan di pegadaian ini
bisa, emas, BPKB kendaraan bermotor, dan juga barang
elektronik.”®?

“Diantara produk itu yg paling diminati adalah Rahn
dengan mayoritas jaminannya emas, karena nilai
jaminannya tinggi, kalau barang gudang sedikit tidak
sampai 5%. Emas lebih praktis sedangkan yg lain lebih
berisiko, kalau emas siapa yg membawa dia yg menguasali,
dan juga penyimpanannya lebih praktis juga minim risiko,
sedangkan kalau barang gudang, seperti elektronik sangan
berisiko, karena jika disimpan lebih lama ada kemungkinan
mesin rusak, setelah seperti itu jika ada kemungkinan
nasabah tidak bisa bayar penjualannya ketika lelang
murah.”®®

Khusus untuk usia produktif, seperti untuk mahasiswa

dengan produk rahn hasan. Dibawah ini hasil wawancara dengan
Bapak Muhammad Rasyidi selaku pimpinan Pegadaian Syariah

Jember:

“Di pegadaian tidak hanya melayani orang-orang yang
sudah memiliki pekerjaan atau ibu-ibu rumah tangga saja
melainkan juga ada produk yang khusus buat mahasiswa
atau usia produktif atau dari usia 18-35 tahun. Produk ini
adalah gadai rahn hasan tanpa tarif dan administrasi dengan

%2 Muhammad Rasyidi, Wawancara, Jember, 18 September 2018.

% Ibid.
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plafon gadai harus di bawah 500 ribu dengan jangka waktu
4 bln atau 2 bulan.”®*

Berdasarkan  penjelasan  diatas dapat disimpulkan
bahwasanya Pegadaian Syariah menyediakan berbagai produk
yang sesuai dengan kebutuhan nasabah untuk memberikan
pelayanan yang baik sehingga nasabah merasa puas atas pelayanan
yang diberikan. Selain menerapkan kepuasan nasabah baik tidak
hanya melayani orang-orang yang sudah memiliki pekerjaan atau
ibu rumah tangga melainkan juga ada produk-produk khusus buat
mahasiswa karena semua itu untuk memberikan pelayanan prima

sehingga nasabah atau calon nasabah menjadi puas.

c. Loyalitas nasabah

PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah Cabang Jember
dalam mempunyai sebutan tersendiri untuk memanggil
nasabahnya, yaitu sebutan pacaran, hubungan dan pernikahan.
Sebutan tersebut adalah merupakan tingkatan nasabah dalam
tatanan pegadaian. Pacaran maksudnya adalah nasabah itu datang
ke pegadaian hanya sekedar bertanya istilahnya hanya kenalan,
hubungan masudnya adalah bahwa nasabah tersebut sudah
melanjutkan dari pacaran menuju kearah serius yaitu mulai
transaksi, kemudian selanjutnya adalah pernikahan maksudnya
adalah bahwa nasabah tersebut sudah loyal sudah ketergantungan

transaksinya.

® Muhammad Rasyidi, Wawancara, Jember, 18 September 2018.
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“Untuk menilai loyalitas nasabah dilakukan oleh pusat,
namun secara garis besar prosentse kesetiaan nasabah,
dikategorikan kedalam tiga golongan, yaitu loyal 50-60%,
Cuma sekali-kali atau sekedar transaksi 20-40% selebihnya
hanya sekedar tanya tanpa melakukan transaksi apapun.”

“Kepuasan nasabah juga terlihat secara tidak langsung,
yaitu bahwa peningkatan tiap bulan berkisar antara 5-10%
setiap bulannya. Karena ya mbak tidak dapat dipungkiri
bahwa promosi dari mulut kemulut itu banyak
menghasilkan. Maksudnya begini mbak ketika mereka
merasa puas dengan pelayanan kami maka mereka akan
ngomong sama teman A, B, C dan lainnya.”®

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa
untuk menilai loyalitas nasabah oleh pusat, namun secara garis
besar prosentasase kesetiaan nasabah dikategorikan kedalam tiga
golongan yaitu loyal, Cuma sekali sekedar transaksi dan selebihnya
Tanya tanpa melakukan transaksi karena tolak ukur sebuah
keberhasilan dalam pelayanan yang diberikan merupakan aset

penting.

2. Pendapat Nasabah mengenai Pelayanan di PT. Pegadaian Persero
Unit Usaha Syariah KC Jember

Mengacu pada pelayanan menjelaskan bahwa apabila jasa yang

diterima atau disarankan sasuai dengan yang diharapkan, kualitas jasa

dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima

melampaui harapan pelanggan, kualitas jasa dipersepsikan sebagai

kualitas yang ideal. Sebaliknya, apabila jasa yang diterima lebih

% Reza Ariesetia Defanto, Wawancara, Jember, 21 September 2018.
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rendah daripada yang diharapkan, kualitas jasa dipersepsikan buruk.
Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi harapan pelanggan secara
konsisten. Menurut pendapat Ibu Novi (37) selaku nasabah bahwa

pelayanan di Pegadaian Syariah Jember:

“Pelayanannya cepat, tanggap, ramah, juga mereka memberi
tau info-info terbaru terkait produk-produk yang ada di
pegadaian. Pencairannya cepat jadi kalau saya keburu butuh
dana cepat bisa langsung cair, juga saya tidal khawatir dengan
barang saya yang ada di pegadaian, soalnya selama ini ketika
saya mau nebus barang saya, barangnya tetap utuh.”®

Menurut pendapat narasumber Ibu Listyowati (42) selaku
nasabah di Pegadaian Syariah Jember:

“Enak, nyaman di pegadaian ini meskipun lagi antri tidak perlu
khawatir kesel berdiri atau kehausan, karena tempat tunggu
yang memadai, juga di tempat tunggu disediakan air mineral
juga permen. Selain itu juga pelayannya ramah, rapi, cepat lagi,
disini biasanya aku ambil rahn dengan jaminan emas,
prosesnya cepat jadi saya tidak khawatir meninggalkan anak
dirumah.”®’

Menurut pendapat narasumber Bapak Sutrisno (54) selaku
nasabah Pegadaian Syariah Jember:

“Kadang ya lama mbak, tergantung antriannya banyak apa
tidak, kalo banyak ya lama, ya kesel pernah mbak apalagi kalau
pas disana lama terus waktunya jemput anak. Tapi kalo
masalah keamanan ya aman mbak disini, barang saya selalu
utuh, sejauh ini ya puas dengan pelayanannya. Rasa gerundel
kan manusiawi mbak apalagi pas ada kepentingan yang lain.”®

% Novi, Wawancara, Jember, 24 September 2018.
®7 Listyo Wati, Wawancara, Jember, 25 September 2018.
%8 Sutrisno, Wawancara, Jember, 26 September 2018.
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Menurut hasil wawancara dengan informan pelayanan di
Pegadaian Syariah Jember bahwasanya pelayanan di pegadaian cepat,
tanggap, ramah dan juga memberikan informasi mengenai produk-
produk yang lain. Serta pelayanan yang diberikan nyaman bagi
nasabah di pegadaian meskipun dalam antrian banyak karena tempat
yang memadai. Selain itu pelayanan yang ramah, serta jaminan yang

diberikan kepihak pegadaian tetap bagus.

C. Pembahasan Temuan
Berdasarkan hasil analisis peneliti dari data yag diperoleh dengan
wawancara dan observasi berkenaan dengan strategi peningkatan loyalitas
nasabah PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah Cabang Jember, maka
hasil tersebut perlu diadakan pembahasan terhadap hasil temuan dalam
bentuk interpretasi dan dikaitkan dengan teori-teori yang relevan berkaitan
dengan topik penelitian ini. Untuk itu pembahasan temuan ini akan
disesuaikan dengan sub yang menjadi pokok pembahasan, guna
mempermudah dalam menjawab pertanyaan yang menjadi landasan dalam
melakukan penelitian. Hasil temuan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Strategi Pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero Unit
Usaha Syariah KC Jember untuk Meningkatkan Loyalitas
Nasabah

Menurut peneliti dari hasil penyajian data tentang strategi

pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Pesero Unit Usaha Syariah



101

KC Jember untuk meningkatkan loyalitas nasabah terdapat hasil
temuan. Strategi pelayanan yang digunakan yang pertama
meningkatkan kesan pertama dengan senyum, salam dan sapa
merupakan yang paling utama dalam sebuah pelayanan. Yang kedua
peningkatan daya saing dengan cara diadakannya even-even,
komunitas arisan, PKK dan darma wanita. Yang ketiga meningkatkan
loyalitas nasabah dengan cara memberikan ketepatan waktu dan
kecepatan pelayanan karena dari dua hal tersebut memberikan dampak
kepuasan nasabah sehingga menjadikan loyal dalam jangka panjang.
Strategi pelayanan tidak hanya pelayanan saja namun perlu adanya
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Untuk kepuasan nasabah itu
sendiri pegadaian syariah Jember menyediakan berbagai produk yang
sesuai dengan kebutuhan nasabah dan untuk loyalitas sangatlah perlu
sebagai garis besar atau tolak ukur keberhasilan pihak pegadaian
syariah Jember dalam memberikan pelayanan prima yang merupakan
aset penting bagi pegadaian syariah itu sendiri.

Dalam strategi pelayanan pegadaian syariah  untuk
meningkatkan loyalitas nasabah sesuai dengan teori yang ada dalam
buku Nina Rahmayanti yang berjudul Manajemen Pelayanan Prima
yaitu, meningkatkan citra perusahaan, menciptakan kesan pertama
yang baik, meningkatkan daya saing, meningkatkan loyalitas

nasabah.®®

% Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, 32.
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2. Pendapat Nasabah menegenai Pelayanan di PT. Pegadaian
Persero Unit Usaha Syariah KC Jember

Menurut peneliti dari hasil penyajian data tentang pendapat
nasabah mengenai pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha
Syariah KC Jember terdapat hasil temuan mengenai keberhasilan
dalam mengembangkan pelayanan prima yaitu konsep kemampuan,
sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung jawab. Dalam
pelayanan nasabah, sikap sangatlah penting untuk menjaga loyalitas
nasabah dengan kepedulian dan juga perhatian dengan kepedulian
penuh terhadap nasabah baik yang berkaitan dengan kebutuhan
maupun keinginan nasabah.

Dalam strategi pelayanan pegadaian syariah  untuk
meningkatkan loyalitas nasabah sesuai dengan teori yang ada dalam
buku Atep Adya Barata yang berjudul Dasar-dasar Pelayanan Prima
diantaranya: kemampuan (ability), sikap (attitude), penampilan
(apperance), perhatian (attention), tindakan (action), tanggung jawab
(accountability).”

Jadi pelayanan di Pegadaian Syariah Jember sudah sesuai teori
dalam ciri pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan yaitu:

a) Memiliki karyawan yang profesional khususnya yang berhadapan

langsung dengan pelanggan

" Atep Adya Barata. Dasar-dasar pelayanan prima. (Jakarta: Elexmedia Compatindo. 2006) 31.
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Tersedianya prasarana yang baik yang dapat menunjang kelancaran
produk ke pelanggan secara cepat dan tepat

Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan dari awal sampai
selesai

Mampu melayani nasabah secara cepat dan tepat

Mampu berkomunikasi dengan jelas, menyenangkan dan mampu

menangkap keinginan dan kebutuhan pelanggan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai strategi
peningkatan loyalitas nasabah di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha

Syariah KC Jember dapat disimpulkn sebagai berikut:

1. Strategi pelayanan yang dilakukan PT. Pegadaian Persero Unit Usaha
Syariah KC Jember sesuai dengan budaya pelayanan prima vyaitu,
meningkatkan citra perusahaan, menciptakan kesan pertama yang baik,
meningkatkan daya saing, meningkatkan loyalitas nasabah

2. Pendapat Nasabah mengenai Pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit
Usaha Syariah KC Jember karyawan dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah juga sudah memperhatikan dan menerapkan ciri
pelayanan yang baik dimana profesionalitas dalam berhadapan
langsung dengan nasabah. Mempunyai prasarana yang baik,
bertanggung jawab, mampu melayani dengan cepat dan tepat, mampu
menangkap keinginan dan kebutuhan nasabah, memiliki pengetahuan
yang baik mengenai produk, memberikan jaminan dan mampu
memberikan kepercayaan kepada nasabah.

B. Saran
Ada beberapa saran yang dapat penulis berikan, sebagai berikut:
1. Pegadaian unit usaha syariah KC Jember diharapkan dapat terus

meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas
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nasabah baik yang menjadi nasabah tetap maupun calon nasabah. Serta
tetap menerapkan standart pelayanan agar sesuai dengan ketentuan
yang ada.

. Saran untuk peneliti selanjutnya semoga lebih baik dari penelitian ini
dan penelitian ini dapat dijadikan bahan rujukan untuk menulis

penelitian selanjutnya.
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11.

12.
13.

14.

PEDOMAN WAWANCARA

Bagaimana strategi pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember?
Apa tanggung jawab karyawan untuk meningkatkan kualitas pelayanan?

Apa saja produk yang dihasilkan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember?

Produk apa yang paling diminati nasabah?

Adakah petugas khusus untuk memasarkan produk-produk di PT. Pegadaian Persero Unit
Usaha Syariah KC Jember?

Alat atau media apa yang digunakan di PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC
Jember?

Berapa prosentase peningkatan nasabah setiap bulannya?

Bagaimana pendapat nasabah mengenai kualitas pelayanan di PT. Pegadaian Persero Unit
Usaha Syariah KC Jember?

Bagaimana penampilan karyawan menurut pendapat nasabah?

Bagaimana pendapat nasabah mengenai perlengkapan fasilitas di PT. Pegadaian Persero
Unit Usaha Syariah KC Jember?

Apakah karyawan mampu memberikan penjelasan mengenai produk layanan di PT.
Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember?

Apakah karyawan sigap dalam melayani dan menanggapi keluhan nasabah?

Apakah menurut nasabah PT. Pegadaian Persero Unit Usaha Syariah KC Jember
menjamin keamanan barang dalam setiap transaksi gadai?

Saat memproses transaksi nasabah apakah karyawan mampu menyelesaikan dengan baik
dalam waktu singkat?



Lampiran: Jurnal Penelitian

JURNAL PENELITIAN
PENELITIAN DI PT. PEGADAIAN PERSERO UNIT USAHA SYARIAH KC JEMBER
No Tanggal Pihak yang diwawancarai Jenis Kegiatan Paraf
1 13 September Pimpinan Pegadaian Memberikan dan /J
2018 Syariah Jember mengurus perizinan ,
2 | 18 September Pimpinan Pegadaian Wawancara mengenai /%
2018 Syariah Jember strategi peningkatan
loyalitas nasabah ﬂ /N
3 | 19 September Karyawan Pegadaian Meminta formulir ﬂ
2018 Syariah permintaan pegadaian
syariah
4 21 September Karyawan (Kasir) Wawancara mengenai /\_/
2018 Pegadaian Syariah strategi peningkatan
loyalitas nasabah 2
5 | 22 September Karyawan Pegadaian Meminta profil Pegadaian °|' !ﬁz—
2018 Syariah Syariah Jember 7-
6 24 September | Nasabah (Novi) Pegadaian Wawancara mengenai
2018 Syariah Jember pelayanan di Pegadaian %@:
Syariah Jember
7 25 September Nasabah (Listiyowati) Wawancara mengenai
2018 Pegadaian Syariah Jember | pelayanan di Pegadaian %Z
Syariah Jember Y
8 | 26 September Nasabah (Sutrisno) Wawancara mengenai / %
20018 Pegadaian Syariah Jember | pelayanan di Pegadaian
Syariah Jember
9 12 Oktober Pimpinan Pegadaian Meminta surat selesai /%
2018 Syariah Jember penelitian v

Jember, 12 Oktober 2018
Pimpinan Pegadaian
o2 -§yariah Jember.

.. I E I‘"(, ::!f:"{
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Wawancara dengan pimpinan pegadaian syariah jember
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Wawancara dengan Karyawan pegadaian syariah jember
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Wawancara dengan Nasabah pegadaian syariah jember
Ibu Novi
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