
BAB I 

PENOAHULUAN 

A. La tar Bclakang Masnlah 

Kunci utama keberhasilan suatu industri jasa tcrletak pada cam 

perusahann memperlakuknn nasabahnya. Bila nasabah tidak mera.-;a nyaman 

pada saat melak.sanakan rrunsaJ..�i maka perusahann tidak dapat berinteraksi 

dengan nasabalmya dan kesempatan perusahaan untuk memua.,kan nasabab 

tidak berhasil. Na.-;abah yang mera.o;a puns akan selalu melakukan promosi dari 

mulut ke mulut secarn efekuf dan nasabah yang loyal akun membnwa nasabah 

lainnya untuk menikmati pcloyamm dari perusahaan. 

Kepu� nasabah tc:lah menjadi hagian integral dalam misi dan tujunn 

sebagian organisa:;i. Sebagai peru.o;a.haan yang bergerak dibidang pelayanan. 

kita dituntut untuk memberikan dan menyediakan segala jenis kebutuban 

konswnen dan mengupa)akan agar selalu berorientasi pada konsumen dan 

dapat menyenangkan hati nasabah. Maka jika hal ini tdah kita lalcukan maka 

kita telah memberikan pelayanan yang menimbulkan kepuasan tersendiri 

kepada nasabah dan manfaat bagi perusahaan yang kits kclola. 

Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang sulit untuk dirumuskan. 

Karena hal ini merupakan suatu pencapaian yang ben.ifat abstrak namun 

merupakan keputusan proses sederhana tetapi rumit. Kepua<;an pelanggan 

adalah evaluasi puma beli, dimana persepsi terhadap kinerja altematif 

produkljasa yang dipthh memenuhi atau melebihi barapan sebelum p.:mbelian. 
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Apabila persepsi tidak dapat memenuhi harapan maka yang terjadi adalah 

ketidakpuasan. 

Pada intinya kepuasan pelanggan adalab merupakan evaluasi puma 

beli, dimana altematif yang dipilih sel..-urang-kurnngnyo memberikan hnsil 

sama atau melampaui harnpan pelanggan, sedang ketidakpuasnn pelanggan 

timbul apabila basil yang diperoleh tidak memenutu harapan. 

Penelitian ini benujuan untuk mengukur tingkat kepu� nnsabah ntas 

pelayanan perusahaan dilihat berdasarkan kesenjangan antara pelayanan yang 

diharapkan nasabah dengan pelayanan yang diterima. Semukin bertambahnya 

permintaan akan kebutuhun pemakaian jasa ini mendorong poro perusahaan 

dalam hal ini adalah Perum Pegadaian Cabang Kampung Lalnng Medan ikut 

bersaing untuk menav•nrkan kelebihan-kelebihannya. Bnnyok faktor yang 

perlu dipertimbangknn untuk mempengaruhi pelanggnn berupa 1..-ualitas 

pelayanan di Perum Pegadaian Cabang Kampung Lalang Medan yong dapat. 

diberikan oleb perusohaan schingga pelonggan mera.o;a percayo dengan barang 

yang gadaikon. 

Perum Pegadaian Cabong Kampung Lalang Medan merupakan salah 

satu perusahaan negara yung bergerak dalam bidang pelayaoan joso pegodaian 

terhadap pelanggun. Pada da�ya kepuasan nasabah merupakan suatu bentuk 

penilaion pelonggon terhadap tingkat pelayanan yong diterimo (percei,·ed 

un·ices) dengan tingkat pdayanan yang diharapkon (expected sen·ices). Bagi 

perusahaan kuncinya adaluh menyesuaikon atou melebiht hara(lon muru jasa 

yang diinginkan pelunggan. 
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