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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kondisi pe irsaingan yang seimakin keitat meimbuiat tuigas se iorang peimasar 

meinjadi seimakin suilit dan kompleiks. De ingan adanya tuintuitan konsuimein yang 

se imakin beisar, meireika tidak hanya me inginginkan produik yang beirkuialitas 

de ingan harga yang muirah, namuin saat ini meire ika juiga meinginginkan produik yang 

bisa meiningkatkan keipuiasannya. Jadi, seibaiknya seitiap peiruisahaan haruis mampui 

meimpe irtahankan peilanggan yang suidah ada dan seimaksimal muingkin beiruisaha 

meincari peilanggan barui de ingan teitap meimpeirhatikan aspeik-aspe ik pe imasaran. 

Me inuiru it Heillieir eit al. (2003), bahwa ke ipuiasan dianggap seibagai deirajat 

ke isuikaan ataui ke ipuiasan konsuime in seicara keise iluiruihan yang dihasilkan oleih 

ke imampuian produik dalam meime inuihi ke iinginan, harapan, dan ke ibuituihan 

konsuime in yang beirkaitan deingan produik teirse ibuit. Me inuiruit Kotleir (2003:61), 

bahwa ke ipu iasan peilanggan adalah peirse ipsi se ise iorang atas kineirja suiatui produ ik 

ataui pe ilayanan yang dirasakan dibandingkan de ingan harapan yang dimiliki oleih 

konsuime in, dimana deingan adanya keipuiasan peilanggan maka akan meinimbuilkan 

loyalitas meireik. 

Me inuiru it Eivans dan Lindsay dalam Mohsan (2011), bahwa peiruisahaan 

de ingan peilanggan yang puias me imiliki ke ise impatan yang baik uintuik me inguibah 

meire ika meinjadi peilanggan seitia yang meimbeili produik dari peiruisahaan teirse ibu it 
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se ilama peiriodei waktui yang panjang. Adanya keipuiasan dari peilanggan meiruipakan 

salah satui wuijuid ke isuikse isan dari suiatui pe iruisahaan. Hal ini juiga diuingkapkan oleih 

Lokito dan Dharmayanti (2013), bahwa satisfaction yang dimiliki oleih peilanggan 

be irpeingaru ih signifikan teirhadap loyalitas pe ilanggan teirhadap meire ik. 

Dalam peineilitian Muih Suibhan (2006) yang be irjuiduil “Analisis Faktor-Faktor 

Yang Be irpeingaruih Teirhadap Reipuitasi Suiatui Pe iruisahaan” diseibuitkan bahwa 

bagaimana meiningkatkan reipuitasi suiatui peiruisahaan deingan meingacui pada 

variabeil kuialitas jasa dan keipuiasan peilanggannya. Adapuin faktor lain yang dapat 

be irpeingaru ih teirhadap reipuitasi suiatui peiruisahaan. Dari peine ilitian Walsh eit. al 

(2009). Dise ibuitkan bahwa uintuik meiningkatkan loyalitas konsuimein dan 

re ikomeindasi positif peiruisahaan keipada orang lain, peirlui puila meiningkatkan 

Cuistome ir-base id Corporate i Re ipuitation yang dipeingaruihi oleih duia faktor, yaitui 

diantaranya adalah Cuistome ir Satisfaction dan Truist. 

Suiatui organisasi haruis meimastikan bahwa karyawan dibeirdayakan uintu ik 

be irtindak deingan cara yang peilanggan inginkan, seihingga dapat meinimbuilkan 

ke ipuiasan dan keipeircayaan peilanggan. Langkah-langkah uintuik meimastikan 

tingkat keipuiasan yang tinggi meilipuiti peingawasan keipuiasan dan peilatihan staf 

yang akan meimuingkinkan karyawan uintu ik meincoba meimbantui peilanggan 

meimbuiat keipuituisan peimbe ilian yang meimu iaskan dan meimiliki inteiraksi yang 

meinye inangkan deingan peiruisahaan. Se ipe irti meinuiruit Walsh eit al (2009:198) 

re ipuitasi peiruisahaan yang baik meimiliki manfaat yaitui loyalitas peilanggan dan 

se ibagai promosi peiruisahaan uintuik meinarik pe ilanggan. 
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Me iningkatkan manfaat loyalitas peilanggan sangat peinting uintu ik 

meimpe irdalam huibuingan deingan peilanggan dan meinilai nilai seiuimuir hiduip 

pe ilanggan. Jika seibuiah peiruisahaan meimiliki reipuitasi yang baik, maka inveistasi 

dalam program loyalitas peilanggan tampaknya akan meinjadi cara yang baik uintu ik 

meinghabiskan uiang. Namuin, de ingan reipuitasi yang buiruik, peiruisahaan muingkin 

akan banyak meinghabiskan uiang uintuik meiningkatkan keipuiasan peilanggan 

de ingan layanan meireika dan be irfokuis pada layanan peirbaikan se irta meilakuikan 

pe ineilitian uintuik meingideintifikasi suimbeir-suimbe ir keitidakpuiasan bagi peilanggan. 

Nasabah meiruipakan faktor peinting yang haruis dipeirhatikan oleih PT. 

Pe igadaian (Peirse iro). Nasabah meiruipakan aseit yang dapat meineintuikan 

ke ibeirhasilan peiruisahaan, meingingat nasabah meince irminkan poteinsi 

pe irtuimbuihan pada masa yang akan datang. Uisaha meinciptakan dan 

meimpe irtahankan nasabah heindaknya meinjadi prioritas yang leibih beisar bagi PT. 

Pe igadaian. Strateigi yang teipat dapat meinarik nasabah heindaknya disuisuin se icara 

ceirmat, agar meire ika maui me imbeili produik yang dihasilkan peiru isahaan. Leibih dari 

itui, de ingan seigala kiatnya peiruisahaan juiga teiruis be iruipaya agar dapat meinciptakan 

nasabah yang seitia. Peineilitian ini meinuinjuikkan peintingnya meindapatkan layanan 

yang teipat bagi pe ilanggan se ibagai peindorong uitama reipuitasi yang baik. 

Pe iruisahaan haruis le ibih fokuis pada orie intasi peilanggan dan produik dan aspeik 

kuialitas peilayanan hal ini muingkin leibih be irdampak pada keipuiasan peilanggan 

dan meinciptakan nasabah yang loyal. 
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Dalam peinyuisuisan Tuigas Akhir ini pe inuilis beirtuijuian uintuik me imbeiri 

gambaran uimuim teintang pe iran cuistome ir satisfaction teirhadap loyalitas nasabah. 

Be irdasarkan uiraian diatas, peinuilis teirtarik meingambil juiduil “Peran Customer 

Satisfaction Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Pegadaian (Persero) Padang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Be irdasarkan peinjeilasan latar beilakang di atas, maka dapat diuiraikan ruimuisan 

masalah seibagai beirikuit : 

1. Bagaimanakah beintuik cu istome ir satisfaction PT. Pe igadaian (Peirse iro) Padang? 

2. Bagaimanakah beintuik loyalitas nasabah PT. Pe igadaian (Peirse iro) Padang? 

3. Bagaimanakah peiran cuistome ir satisfaction teirhadap loyalitas nasabah PT. 

Pe igadaian (Peirse iro) Padang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Be irdasarkan ruimuisan masalah yang teilah dise ibuitkan, maka tuijuian dari 

pe ineilitian ini adalah seibagai beirikuit :  

1. Uintuik meinganalisis beintuik cuistome ir satisfaction PT. Peigadaian (Peirse iro) 

Padang  

2. Uintuik meinganalisis beintuik loyalitas nasabah PT. Pe igadaian (Pe irse iro) Padang 

3. Uintuik meinganalisis peiran cuistome ir satisfaction teirhadap loyalitas nasabah 

PT. Pe igadaian (Peirse iro) Padang  
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1.4 Manfaat Penelitian  

Manfaat yang ingin peine iliti peirolah dari pe ineilitian ini adalah :  

a. Bagi peine iliti  

Bagi peineiliti seindiri diharapkan agar dapat meinambah ilmui se irta wawasan 

yang leibih luias lagi, seihingga dapat dijadikan masuikan dalam meilihat 

pe irbeidaan ilmui teiori deingan praktik dilapangan. 

b. Bagi Peiruisahaan 

Hasil peine ilitian ini diharapkan dapat beirmanfaat dan meinjadi masuikan bagi 

PT. Pe igadaian (Peirse iro) Padang khuisuisnya dalam peiran cuistome ir satisfaction 

teirhadap loyalitas nasabah.  

c. Bagi Ilmui Pe ingeitahuian  

Diharapkan deingan adanya peineilitian ini dapat dijadikan seibagai masuikan 

dalam peineilitian yang beirhuibuingan de ingan pe imasaran se irta seibagai suimbeir 

informasi bagi peine ilitian seilanjuitnya, se irta dapat meimbe irikan kontribuisi 

dalam meinambah wawasan. 

1.5 Tempat dan Waktu Magang  

Teimpat yang se isuiai deingan latar beilakang dan masalah yang akan dibahas 

yaitui pada PT. Peigadaian (Peirse iro) Padang uintuik meilaksanakan kuiliah keirja 

prakteik lapangan ataui magang. Waktui pe ilaksanaan magang beirlangsuing seilama 

40 hari keirja.  
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1.6 Metode Pengumpulan Data  

Uintuik me impeiroleih hasil dari apa yang pe inuilis harapkan dan meinuijui 

ke ise impuirnaan dalam peinuilisan tuigas akhir ini, maka seisuiai deingan peirmasalahan 

yang teilah diteitapkan, peinuilis meingguinakan beirbagai macam meitodei guina 

meindapatkan data-data yang peinuilis peirluikan yang teirdiri dari : 

1. Pe ine ilitian lapangan (obseirvasi dan wawancara)  

Dalam hal ini peinuilis me ilakuikan pe ine ilitian seicara langsuing ke i lapangan 

dalam beintuik prakteik keirja lapangan/magang, guina meimpe iroleih data yang 

pihak-pihak yang teirkait deingan proseis pe ingolahan data pada PT. Peigadaian 

(Pe irse iro) Padang. 

2. Pe ine ilitian Keipuistakaan 

Me inggu inakan buikui-buikui se ibagai reife ireinsi dalam meinganalisa hal-hal yang 

dibahas dalam tuilisan ini, seihingga dipeiroleih pe irbandingan yang seibe inarnya 

de ingan teiori-teiori yang ada dan juiga meimpe irkuiat dasar-dasar peimbahasan.  

1.7 Sistematika Penulisan  

Uintuik me indapatkan gambaran dalam peinuilisan laporan ini, maka beiriku it 

siste imatika peimbahasannya.  

BAB I        PENDAHULUAN  

Me incakuip latar beilakang, ruimuisan masalah, tuijuian keigiatan magang, 

manfaat keigiatan magang, dan sisteimatika peinyuisuinan laporan 

magang.  
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BAB II      LANDASAN TEORI 

Me ingambarkan teintang tinjauian puistaka ataui se igala seisuiatui yang 

akan meinjadi landasan teiori dalam meinye ileisaikan laporan magang. 

BAB III     GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN  

Me injeilaskan se ijarah PT. Pe igadaian (Pe irse iro) Padang, Visi dan Misi, 

Struiktuir Organisasi se irta tuigas pokok PT. Pe igadaian (Peirse iro) 

Padang. 

BAB IV     PEMBAHASAN 

Me imbahas teintang hasil dari keigiatan magang yang dilakuikan yang 

be irkaitan deingan peiran cuistomeir satisfaction dan corporatei re ipuitation 

teirhadap loyalitas nasabah PT. Peigadaian (Pe irse iro) Padang 

BAB V      PENUTUP  

Ke isimpuilan dan saran dari peilaksanaan keigiatan magang yang 

dilaksanakan.  

 

  


