
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

 Menurut Assauri (2015)suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik 

kepada pelanggan akan menciptakan citra positif bagi perusahaan tersebut. Layanan yang baik 

mendorong pelanggan untuk menggunakan kembali layanan ini untuk mempertahankannya. 

Dengan terciptanya loyalitas maka hubungan pelanggan dengan perusahaan juga akan semakin 

harmonis. Pelanggan mempercayai perusahaan dan sebaliknya. kepercayaan pelanggan 

diperlukan untuk perusahaan, terutama perusahaan jasa. 

 Perusahaan yang menjual jasa adalah menjual produknya dalam bentuk kepercayaan. 

Memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen merupakan tolak ukur keberhasilan suatu 

perusahaan. Ini juga mempengaruhi citra perusahaan di mata publik. Perusahaan yang memiliki 

citra baik akan semakin memiliki kepercayaan pelanggan. Citra baik yang diperoleh ini akan 

berdampak positif bagi perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan produk atau jasanya 

kepada konsumen dengan pelayanan yang memuaskan memperoleh citra yang baik di mata 

konsumen. 

 Pelayanan yang dimaksud termasuk dari pelayanan sewaktu menawarkan produk atau 

jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan atas resiko yang terjadi saat memberikan jasa 

dan pelayanan lain sebagainya.Perusahaan yang mengutamakan  memberikan pelayanan dan 

bantuan kepada pelanggan tentu memiliki cara tersendiri dan terstruktur agar dapat memberikan 

kepuasan dan menciptakan loyalitas dari konsumen tersebut. Saat ini pelayanan sudah menjadi 

faktor utama konsumen menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. 



 

 

 Menurut Sinambela (2011pelayanan ialah suatu interaksi antara seseorang dengan orang 

lain atau mesin dan dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggannya. Kunci kesuksesan 

penyelenggara jasa yaitu menawarkan sebuah layanan yang berguna untuk memenuhi semua 

kebutuhan konsumen dan mencari jalan keluar untuk setiap masalah di berbagai waktu dan 

kondisi secara efektif dan efisien. Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, memenuhi 

kebutuhan pelanggan artinya perusahaan harus memberikan layanan yang berkualitas kepada 

pelanggan. Berkaitan dengan hal tersebut, terdapat model kualitas pelayanan yang dapat 

dijadikan tolak ukur kualitas pelayanan gedung yaitu model kualitas segitiga pelayanan 

 Menurut Feby (2019), Service Triangle yaitu Salah satu kerangka kerja strategis yang 

memperkuat pentingnya orang-orang di perusahaan untuk memenuhi janji mereka dan 

membangun hubungan yang sukses dengan pelanggan. Segitiga layanan ini mewakili tiga 

kelompok yang saling berhubungan yang bekerja sama untuk mengembangkan, 

mempromosikan, dan memberikan layanan. Tiga pemain utama diberi nama pada titik segitiga: 

perusahaan (departemen atau manajemen), pelanggan dan penyedia (penyedia layanan). 

Penyedia dapat berupa karyawan perusahaan, sub kontraktor, atau pihak luar yang memberikan 

layanan perusahaan. Di antara ketiga poin segitiga ini, tiga jenis pemasaran harus diterapkan agar 

layanan berhasil disampaikan: pemasaran eksternal, pemasaran interaktif, dan pemasaran 

internal. Di sisi kanan segitiga adalah upaya pemasaran eksternal, yaitu membangun ekspektasi 

pelanggan dan membuat janji kepada pelanggan tentang apa yang harus disampaikan. Termasuk 

salah satunya yang mengutamakan pelayanan yaitu PT. Pegadaian dalam menjaga loyalitas 

nasabahnya. 

 PT Pegadaian merupakan badan usaha milik negara yang saat ini disebut sebagai 

Perusahaan Perseroan (Persero). PT Pegadaian didirikan untuk meningkatkan kesejahteraan 



 

 

rakyat kecil dengan mencegah pinjaman tidak wajar seperti ijon (Pembayaran dengan harga 

rendah), pinjaman pada rentenir, dan lainnya, juga kegiatan ini di selenggarakan agar turut 

berpartisipasi dalam program pemerintahan pada sektor kebutuhan maupun infrastruktur. Hampir 

setiap tahun PT Pegadaian selalu meluncurkan produk baru, semakin banyaknya produk kualitas 

layanan juga ditingkatkan. Hal ini dilakukan karena PT Pegadaian sendiri memiliki komitmen 

untuk memberikan layanan yang terbaik dan bermanfaat bagi setiap nasabah yang diwujudkan 

melalui sikap dan respons yang profesionalisme dari perusahaan dan segenap jajaran dalam 

melayani nasabah. Pegadaian juga menjamin kualitas pelayanan kepada setiap pelanggan dengan 

sigap, responsif dan terpercaya. Melalui layanan yang ditawarkan kepada nasabah, Pegadaian 

membantu nasabah menjamin kualitas dan keamanan produknya serta mengurangi resiko dan 

memenuhi harapan konsumen (pegadaian.co.id). 

 

 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan judul dan informasi yang telah dijelaskan diatas, maka dapat diambil 

rumusan masalah yaitu Bagaimanakah analisis Service Triangel pada PT Pegadaian UPC Alai 

Padang? 

1.3 Tujuan Magang 



 

 

 Tujuan yang ingin di capai dalam kegiatan magang ini melalui perumusan masalah di 

atas adalah untuk mengetahui analisis Service Triangel pada PT Pegadaian (Persero) UPC Alai 

Padang. 

1.4 Manfaat Magang 

1. Teoritis 

 Penilitian ini dilakukan oleh penulis untuk mengetahui bagaimana analisis service 

 triangle yang dilakukan oleh PT Pegadaian (Persero) UPC Alai Padang.  

2. Praktis 

 Secara praktis, penulis bertujuan agar tidak hanya penulis saja yang bertambah ilmu 

 namun pengetahui tetapi pembaca tugas akhir ini juga lebih bisa memahami tentang 

 analisis service triangle pada PT Pegadaian UPC Alai dan bisa menjadi referensi  untuk 

digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya, serta dapat  menjadi acuan 

bagi perusahaan dalam melakukan pelayanan nya. 

1.5 Metode Magang 

 Magang dilaksanakan pada PT Pegadaian (Persero) UPC Alai Padang selama 40 hari 

dengan metode observasi. Dalam magang ini peneliti menggunakan metode observasi, yakni 

pengambilan informasi melalui peninjauan secara langsung kegiatan yang terjadi pada PT 

Pegadaian UPC Alai Padang. Dengan kata lain dilakukan langsung dilapangan untuk mencatat, 

mengamati pelayanan yang diberikan atau yang dilakukan oleh PT Pegadaian UPC Alai Padang 

kepada konsumen.  

1.6 Tempat dan Waktu Magang 



 

 

 Magang dilaksanakan di PT Pegadaian UPC Alai Padang dengan waktu pelaksanaan 

magang selama 40 hari kerja mulai dari tanggal sampai. 

1.7 Sistematika Penulisan 

 Sistematika penulisan tugas akhir seperti berikut : 

 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab I pendahuluan ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

magang, manfaat magang, metode penelitian, tempat dan waktu magang dan sistematika 

penulisan. 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

 Bab II tinjauan pustaka ini berisi tentang konsep dan teori yang dipakai untuk melakukan 

observasi bertujuan untuk memecahkan masalah judul. Pada bab ini setiap variabel dijelaskan 

dalam bentuk sudut pandang konseptual.Bab ini akan membahas tentang konsep dan teori yang 

meliputi pengertian pemasaran jasa, kepuasan pelanggan dan service triangle.  

 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 Bab III ini menjelaskan tentang tempat magang. Pada bagian awal bab ini menjelaskan 

tentang profil perusahaan PT Pegadaian UPC Alai Padang kegiatan yang dilakukan perusahaan, 

visi serta misi perusahaan. Pada bagian selanjutnya berisi tentang sejarah perusahaan, struktur 

organisasi, pembagian tugas para karyawan. 

 

BAB IV PEMBAHASAN 



 

 

 Bab IV ini membahas uraian dari service triangle yang dilakukan oleh PT Pegadaian 

UPC Alai Padang. Bab ini membahas tentang teori yang terdapat pada bab II dari analisis service 

triangle pada melalui metode penelitian yang dilakukan. Uraian aktivitas harus sesuai dengan 

fakta yang terjadi di lapangan. Pada bagian bab ini akan menjawab rumusan masalah dan tujuan 

penelitian.  

 

BAB V PENUTUP 

 Dalam bab ini membahas kesimpulan serta saran dari hasil pembahasan terkait dengan 

judul dan teori yang dipilih oleh penulis sehingga nantinya dapat memberikan saran untuk 

perusahaan maupun pembaca tugas akhir ini. 

 


