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MOTTO

“saraje-rajena masalah se eadebbi, sadhejena coma coba’an”

(Seberapa besarnya masal ah yang datang itu hanyal ah cobaan)

(Pepatah madure)

“sesungguhnya Allah tidak merubah nasib suatu kaum,

sehingga mereka merubah nasibnya sendiri”

(Qs. ArRa’du: 11)

“Waktu akan terasa lambat bagi mereka yang menunggu, terlalu panjang bagi
yang gelisah, dan terlalu pendek bagi yang bahagia. Namun waktu adalah
keabadian bagi mereka yang mampu bersyukur.”

(Fahrul Fahri)
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RINGKASAN

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah Pada Pegadaian Unit Tegal Boto Jember; Zaitun Akbariyah;
100810201028; 2014; 94 Halaman; Jurusan Mangemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Jember.

Membina hubungan baik dengan pelanggan merupakan salah satu kunci
sukses didalam menjalankan suatu bisnis, karena akan tercipta keharmonisan
antara pemberi jasa dan penerima jasa. Apabila perusahaan dapat menjaankan
relationship marketing dengan baik, maka perusahaan tersebut akan dapat
mempertahankan pelanggan yang telah dimiliki dan menambah konsumen begitu
sebaliknya jika pelanggan merasa kecewa atau tidak puas maka akan sangat
mudah untuk beralih kepesaing. Relationship marketing menjadi suatu topik
menarik untuk diteliti karena perusahaan yang menerapkan konsep ini diharapkan
mampu menjadi lebih unggul dari pada pesaing. Banyak perusahaan yang telah
sukses menerapkan relationship marketing dengan kepuasan dan setelah itu
mendapatkan pelanggan yang loyal. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat
dimana kinerja produk sesuai dengan harapan seorang pembeli. Kepuasan
pelanggan akan membentuk loyalitas konsumen menjadi modal utama dalam
usaha memenangkan dan tetap dapat bertahan dalam persaingan dengan
menggunakan  aspek loyalitas, yaitu kesediaan pelanggan  untuk
merekomendasikan perusahaan tersebut kepada temen; keluarga; dan kolega
mereka. Oleh karenaitu, pentingnya loyalitas adalah untuk membangun hubungan
baik antara perusahaan dengan pelanggan. Masalah persaingan bisnis tidak sgja
terjadi dalam dunia bisnis yang menjual produk sgja, akan tetapi juga terjadi pada
perusahaan yang menjual jasa, sebagai contohnya adal ah jasa pelayanan pinjaman
kredit yaitu salah satu cara untuk mendapatkan dana dalam mengatas masalah
ekonomi seperti menggadaikan barang-barang pribadi. Pegadaian adalah satu-

satunya badan usaha yang ada di Indonesia, secara resmi mempunyai izin untuk
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melaksanakan kegiatan lembaga keuangan berupa pembiayaan dalam bentuk
penyaluran dana masyarakat atas hukum gadai. Manfaat yang diperoleh nasabah
yang melakukan pinjaman kredit dari pegadaian adalah ketersedian dana dengan
prosedur yang relatif lebih sederhana dan dalam waktu yang lebih cepat. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh relationship marketing terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah Pegadaian Unit Tegal Boto Jember.

Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sampel teknik purposive
sampling artinya menentukan sampel dilakukan dengan mengambil orang-orang
dengan ciri-ciri atau pertimbangan-pertimbangan; yaitu usia nasabah minimal 17
tahun, nasabah minimal dua kali berkunjung dan melakukan transaksi. Populas
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pada Pegadaian Unit Tegal Boto
Jember yang melakukan transaks pelayanan selama satu tahun di tahun 2013,
dengan jumlah sampel ditetapkan 100 responden. Sumber data yang digunakan
penelitian adalah data primer yang diperoleh melalui kuisioner dan wawancara
yang meliputi dari karakteristik responden, dan jawaban responden terhadap
pernyataan variabel relationship marketing, kepuasan, dan loyalitas. Metode
analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analisis) untuk mengetahui
pengaruh variabel independent, variabel intervening, dan variabel dependent
secara langsung maupun tidak langsung pada pegadaian Unit Tegal Boto Jember.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa relationship marketing berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Unit Tega Boto Jember;
relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada
Pegadaian Unit Tega Boto Jember; Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada Pegadaian Unit Tega Boto Jember; dan relationship
marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan
nasabah sebagai variabel antara pada Pegadaian Unit Tegal Boto Jember.



SUMMARY

The Effect of Relationship Marketing toward Costomer’s Satisfaction and
Loyalty at Pegadaian Jember Tegal Boto Unit. Zaitun Akbariyah, 100810201028;
2014; 94 pages, Management Department, Faculty of Economy, Jember University.

The maintenance of good relationship toward the costomers is the main key to
bring success in business. Because to is able to create harmony between the irovider
and the costomer. If the companys used good relationship marketing well, they can
maintain and also increase their customers. But if customers feel dissapointed, it will
be easy for them to change to another company. Relationship marketing is an
interesting topic to analyze because if companies use this concept, they can get higher
position than the others. Many companies which use relationship marketing get
satisfaction and loyal customers. Costomers’ satisfaction is a level in which product
goes based on the customers’ hope. It forms customers’ loyalty, which then it can
used as the main capital in business to keep survive in competition. Loyalty is
customes’ willing to recommend certain company to their friends; families; and
colleagues. So, loyalty is important to build good relationship between companies
and customers. The problem in business does not only occur in goods seller but also
service as well. Such as a credit loan service, which is an alternative way to get
money from pawning personal’s stuffs. Pegadaian is the one and only company in
Indonesia which has licence to do a finance activities ingtitution, i.e. payment in the
form of financial transaction of society based on the pawning laws. The benefits that
will be obtained by the costomers from Pegadaian are the availablity of funds with
less sophisticated procedure ad also faster. The main purpose of this reseach is to
know the effects of relationship marketing toward costomer’s satisfaction and loyalty
of Pegadaian Jember Tegal Boto Unit.



This research uses purposive sampling as the method to take the samples. This
technique means the samples are determined through put some people with specific
characteristics or considerations: minimum 17 years old and had visited to the
pegadaian twice and make transactions. The respondents of this research are al
costomers in Pegadaian Jember Tega Boto Unit, who make transactions within a
year in 2013. Total samples are 100 respondents. The primer data which is obtained
from the questionnaire and interview using respondent characteristics and also the
answers from respondent about relationship marketing variable, satisfaction, and
loyalty. The analysis method used is path analysis which is to know the effect of
independent variable, intervening variable, dependent variable directly or indirectly
toward Pegadaian Jember Tegal Boto Unit.

The result of the study shows that relationship marketing has the significant
effect to the costomers’ satisfaction in Pegadaian Jember Tegal Boto Unit;
relationship marketing has significant effect to the costomers’ loyalty in Pegadaian
Jember Tegal Boto Unit; satisfaction has significant effect to the customers’ loyalty
in Pegadaian Jember Tegal Boto Unit; and relationship marketing has the significant
effect toward the loyalty and Costomer’s satisfaction as the intervening varable at
Pegadaian Jember Tegal Boto Unit.

Xi



PRAKATA

Puji syukur alhamdulillah penulis panjatkan atas kehadirat ALLAH SWT,
karena atas segala rahmat, hidayah dan karunianya yang telah diberikan kepada
penulis sehingga mampu menyelesaikan Skripsi yang berjudul “Pengaruh
Relationship Marketing Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Pegadaian
Unit Tegal Boto Jember™.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan
pendidikan program studi Strata Satu (S1) pada Program Studi Mangemen
Fakultas Ekonomi Universitas Jember. Skripsi ini tentu tidak akan berjalan lancar
tanpa adanya dukungan dari berbagai pihak, oleh karena itu dengan segala
kerendahan hati penulis menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya

kepada:

1. Dr. Moehammad Fathorrazi, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

2. Dr. Handriyono, M.Si. selaku Ketua Program Studi Mangemen Fakultas
Ekonomi Universitas Jember.

3. Dr. Hj. Diah Yulisetiarini, SE. M. Si, dan Drs. Adi Prasodjo, MP, selaku
dosen pembimbing yang telah sabar dan banyak memberikan dorongan
semangat, bimbingan pengarahan, serta saran sehingga Skripsi ini mampu
tersel esaikan.

4. Drs. Sudaryanto MBA, Ph.D sdlaku dosen wali yang telah memberikan
pengarahan selama penulisan belgjar di bangku kuliah.

5. Drs. Ketut Indraningrat, M. Si, selaku dosen penguji yang telah meluangkan
waktu dan perhatiannya dalam menguji demi terlesaikannya Skripsi ini.

6. Seluruh dosen dan staf penggar serta karyawan di Fakultas Ekonomi

Universitas Jember atas ilmu dan bantuan yang diberikan selamaini.

Xii



7.

8.

10.

11.
12.

13.

Pemerintah dan Dikti yang telah memberikan aku kesempatan untuk
merasakan bangku kuliah dengan beasiswa Bidik Misi.
Ibunda tercinta yang telah menjadi pahlawan yang super hebat dan sumber
motivasiku sehingga menjadikan aku perempuan yang bisa ikhlas dalam
menjalani hidup.
Seluruh Keluarga besarku di Sumenep: Kakek Niwa, Nenek Ummu Kalsum;
Budheku Ainiyah; Tanteku Sundari, dan Suhartini; Omku Mugiyanto; Kakak-
kakakku Mochlis, Dwi, Sanah, Andi, Tris, Rum, dan Yanto yang selau
mendoakan dan memberikan semangat untukku; Adikku Firman, Hadi; dan
juga keponakanku Nabila, Alif, Regina, dan Faris yang seladu memberi
semangat dan menyegarkan fikiranku selama menyelesaikan skripsi ini; serta
Muhlis yang selalu memberikan semangat dan setia menemaniku selamaini.
Seluruh karyawan Pegadaian Unit Tegal Boto Jember. Terima kasih untuk
kesediaan menjadi objek dalam penelitian Skripsi saya.
Foto copyan Jawa 4 serta Crewe-crewenya.
Teman-teman Pondok Wirani 4B No.5; ; Yuli, Eli, Arum, Warda, Gita,
Amsani, Intan, Elok, Leli, Wahyu, Yuyun, Ana kecil, Arumni, Hikma, Ana
besar, Fatimah, Siska, Rita, Basuki, Niar, dan Lingga yang selau memberi
suport dan memberi hiburan disaat aku mulai sumpek, bosen dan jenuh.
Seluruh teman-teman Program Studi S-1 Mangemen angkatan 2010, dan
teman KKN 47 Kecamatan Jombang, serta Seluruh pihak yang telah banyak
membantu memberikan bantuan dan dorongan semangat yang tidak dapat
disebut satu persatu. Terima kasih sehingga Skripsi ini dapat tersel esaikan.
Semoga ALLAH SWT sdlalu memberikan Hidayah dan Rahmat kepada

semua pihak yang telah membantu dengan ikhlas sehingga Skripsi ini dapat

terselesaikan. Penulis sadar akan keterbatasan dan kurang sempurnanya penulisan

Skripsi ini, oleh karena itu segala saran dan kritik yang bersifat membangun akan

sangat penulis harapankan. Semoga Skripsi ini dapat bermanfaat dan memberikan

tambahan pengetahuan bagi yang membacanya.

Jember, 21 Me 2014 Penulis

xiii



DAFTARISI

Halaman

HALAMAN JUDUL . ..ottt i
HALAMAN SAMPUL .ottt i
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt i
HALAMAN PERSETUJIUAN. ...ttt iv
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt Vv
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt vi
IMIOT T O ittt sttt e s ae e e b e e s se e e abe e eae e e mbeesaeeenreenneeenneennnas Vii
RINGKASAN et b e ae e b e e ae e e e e e sae e st e e eneeenneenneas viii
SUMM ARY ettt sttt e e st e e be e s as e e be e sareeebeeanneenneesaneen X
PR A K AT A e e e s e e s b e e e nn e s nr e e s ne e e nnee s Xil
DAFTAR ISl ettt ettt s e e et e e ene e e nneenneas Xiv
DAFTAR TABEL ..ottt XVii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xviii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XiX
BAB 1. PENDAHULUAN ....ooiiiitiret et 1
LlLatar BEaKang. ...t et 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ..o 5
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian...........ccccooeriiiieneniesereee e 6

1.3 1 TuUjuan PEnElitian. ......cccueeeeiieeie et 6

1.3.2 Manfaat Penelitian .........cccoeoreinieiiiieeeee e 7
BAB 2 . TINJAUAN PUSTAKA L. ot 8



b B IV o T £ 1 (g T 1= o) TR 8

2.1.1 Konsep Relationship Marketing dalam Pemasaran............ccccceeeveereeennieenne. 8
2.1.2 Kepuasan Pelanggan. ........cccoeeeieerieieseeseesieseesseesseseesseessessesssesnsessesssessees 16
2.1.3 Loyalitas KONSUMEN. .......cceiiiiieiie ettt 19
2.1.4 Hubungan Relationship Marketing Terhadap Kepuasan. ............ccccceeeeenennee. 21
2.1.5 Hubungan Kepuasan Terhadap Loyalitas. .........ccooceeverienenienceneeeseeseee 21
2.1.6 Hubungan Relationship Marketing Terhadap Loyalitas. .........cccccceevreenuennee. 22
2.2 K@ 1an EMPITIS. oottt sttt e st e e sneenaeenee s 24
2.3 Kerangka KOoNSEPTUAL. .........oieeiieieeee et 28
B 1T o0 = USSR 30
BAB 3. METODE PENELITIAN. ..o 31
3.1 Rancangan Penelitian. ........cccceieeieiieiierie et 31
3.2 Populasi dan SAMPEL.........ccv e 31
3.3 Jenisdan SUMDEN DAa........cccovrererirririeeneseseee e 32
3.3 L JENIS DELA ...ttt 32
3.3.2 SUMDEN DAL ...t 32
3.4 Teknik Pengumpulan Data . ......cccceoereeiiiiinieiesee e 32
3.5 Indetifikasi Variab@l. ..o s 33
3.6 Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran .........cccocceniviincnnnne 34
3.6.1 Definisi Operasiona Variabal. ... 34
3.6.2 SKala PENQUKUIAN ....c.eeeeeeceeeiece ettt sne s 36
.7 UJI INSEFUMIEN. .ottt sttt st e e e e beeneesneennenneens 36
BT L UJi VAIIAITES. ..ot 36

XV



3.7.2 Uji ReAlIDIITES. ..ot 37

3.8 Metode ANAIISA DALA.........ccveeriieeeeeeeseee s 38
B LANAISISIAIUN ...t 38
3.8.2 Uji ASUMSI KIGSIK. ..c.eviiieiieiee e 39
3.8.3Uji NOMMEATAS . ..ot 40
3.8. 4 MOdEl THMMING. ...eeiieieiiie e sr e e e saeeneas 40
.85 Uji HIPOLESIS ...ttt s s sne s 41

3.9 Kerangka Pemecahan Masalah. ... 42

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN. ...t a4

4.1 HASH PENETTIAN......c.ciiiiieeiiieeeree e 44

4.1.1 Gambaran Umum Pegadaian Unit Tegal Boto Jember. ..........cccccvevenneee. 44
4.1.2 Karakteristik RESPONCEN . ......ocveeieiece et 54
g I L T g W = o 58
4.1. 4 Metode ANlISISDELA . ....ccccvevirieecerierieee e 59

4.2 PEMDBNASAN. ..ot 64

4.3 Keterbatasan Penelitian. ... 68

BAB 5. KESIMPUKLAN DAN SARAN . ... 69

5.1 KESIMPUIBN. ...ttt st e et esreenrenneeas 69

S | - | PSR UR U PRUPR PSRRI 69

DAFTAR PUST AK A ettt sttt sne e e nneas 71

LAMPIRAN-LAMPIRAN . oo 74

XVi



DAFTAR TABEL

2.1 Ringkasan Kgian EMPIFiS. .....ccceieeieiieie e seese e seesee e sse e sse e sseessesnnens 26
3.1 Hubungan Jumlah Butiran Pertanyaan dengan Reliabilitas Instrumen............... 38
4.1 Karakteristik Responden berdasarkan USia. ........ccccoveeveeienieneccee e 55
4.2 Karakteristik Responden berdasarkan jeniskelamin............ccccovvceveeiecceeneenee, 55
4.3 Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan . .........cccccovvvcviveivccieseenen, 56
4.4  Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan. .........cccccveevvvceieenecceeseenne, 56
45 Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi. .........ccccoeveevieeiieccecsee e, 57
4.6 Karakteristik Responden berdasarkan Lama menjadi nasabah. ...............c........ 57
A7 HaSil Uji VAIAITS. ....cveeieceiieecees e 58
4.8 Hasil Uji reliabilitas......cccoeiieieiree s 59
4.9  Hasll @analiSiSJalUr . ..o 60
O (O T O T 001112 T = 61
4.11 Uji heteroskedastiSitas. ........cccvieererieeieere et 61
I 1 N (o 0= S 62

XVii



21

2.2

31

4.1

4.2

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Hubungan antara K epuasan dan Loyalitas Pelanggan..........cccccecevveveveenennnne 22
Kerangka KONSEPLUEL. ........coveiiiiieeecce e 29
Kerangka Pemecahan Masalah...........ccccceveeieecesicse e 42
Struktur Organisasi Cabang Pegadaian Tegal BOtO . .......cccoccvevvvceeviesieciecene, 47
HaSil ANAITSIS JAIUN. ..o s 62

XViii



o g b~ w DN PE

DAFTAR LAMPIRAN

KUESIONEr PENEIITIAN. ......ciuiieiieieieiees s s 74
Rekapitulasi Jawaban ReSPONAEN..........cccoverririiniere e 79
HaSH Uji Validitas. ......ccvveiieieieesese et s 84
Hasil REIADIITaS. ...oveeeeeieeeeeceee e 86
HaSH ANAISIS JAIUN. ...t 88
JLIE= = PSSR 9%

XiX



	1 Halaman Sampul Luar.pdf
	2 Halaman Sampul Dalamm.pdf
	3 Halaman Pernyataan.pdf
	4 TANDA PERSETUJUAN 5kali.pdf
	5 Halaman Pengesahan.pdf
	6.7 PERSEMBAHKAN dan Motto.pdf
	8. 9RINGKASAN baru.pdf
	10-11 SUMMARY.pdf
	12-13 PRAKATA.pdf
	14-19. DAFTAR ISI.pdf
	BAB 1 ujian.pdf
	BAB 2 ujian.pdf
	BAB 3 ujian.pdf
	BAB 4 -ujian.pdf
	BAB 5 ujian.pdf
	DAFTAR PUSTAKA.pdf
	LAMPIRAN 1.pdf
	LAMPIRAN 2.pdf
	LAMPIRAN 3 4 5 6.pdf

