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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 Manajemen, 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 menjalankan

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 karena itu, pentingnya loyalitas adalah untuk membangun hubungan

baik antara perusahaan dengan pelanggan. Masalah persaingan bisnis tidak saja

terjadi dalam dunia bisnis yang menjual produk saja, akan tetapi juga terjadi pada

perusahaan yang menjual jasa, sebagai contohnya adalah jasa pelayanan pinjaman

kredit yaitu salah satu cara untuk mendapatkan dana dalam mengatasi 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. Populasi

dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pada Pegadaian Unit Tegal Boto

Jember yang melakukan transaksi 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 Tegal Boto Jember;

relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada

Pegadaian Unit Tegal Boto Jember; Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas nasabah pada Pegadaian Unit Tegal Boto Jember; dan relationship

marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan

nasabah sebagai variabel antara pada Pegadaian Unit Tegal Boto Jember.
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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 institution, 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.
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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 all

costomers in Pegadaian Jember Tegal 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.
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