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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masaiah

Kondisi ekonomi yang tidak menentu beberapa tahun ini, membuat

masyarakat semakin sulit untuk memenuhi kebutuhan hidupnya . Hal ini terutama

dirasakan oleh masyarakat menengah kebawah. Padahal dari hari ke hari berbagai

kebutuhan hidup, mulai dari kebutuhan rumah tangga, usaha, pendidikan,

kesehatandan lainnya semakin meningkat. Keadaan tersebut membuat permintaan

masyarakat akan kebutuhan dana atau uang tunai dengan syarat yang ringan juga

semakin meningkat.

Salah satu lembaga keuangan negara yang kini gencar mengalirkan dana

kreditnya kepada masyarakat adalah Perusahaan Umum ( Perum ) Pengadaian.

Pegadaian memberikan pelayanan kredit atas dasar hukum gadai dengan sasaran

masyarakat golongan menengah ke bawah. Cukup dengan membawa barang

bergerak sebagai agungan kredit, seseorang bisa mendapatkan pinjaman sesuai

dengan nilai taksiran barang tersebut. Dengan persyaratan yang relatifringan dan

proses yang cepat dalam memberikan jasa kredit, tak heran jika pegadaian ramai

diserbumasyarakat terutama menjelang tahunajaranbaru, penerimaan siswabaru,

lebaran, natal dan pada masa liburan sekolah.

 



Persepsi terhadap kualitas pelayanan. akan menjadi faklor penting bagi

seorang konsumen (nasabah) dalam mcnetukan Pegadaian sebagai tempat

terpcrcaya untuk mempcrolch dana ccpat dengan syarat yang mudah. Baik

tidaknya kualitas jasa tcrgantung pada kemampuan penyedia jasa dalam

memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Artinya perusahaan harus

mcncurahkan perhatiannya pada hal-hal yang mcmang dianggap penting oleh para

konsumennya.

Dengan memenuhi harapan pelanggan, diharapkan kepuasan nasabah

dapat tercapai. Jika nasabah puas, maka keluhan dapat diminimalisir dan

Pegadaian dapat tcrus bcrsaing dengan penyedia jasa lainnya. . Keluhan yang

sering dijumpai pada suatu jasa pelayanan adalah kurangnya penguasaan tugas

dari para pegavvai, yang membuat panjangnya antrian sehingga nasabah harus

menunggu lama, raut muka pegavvai yang kurang menyenangkan ketika mclayani

nasabah, fasiiilas layanan yang kurang memadai, prosedur yang bcrbclit-bclit dan

Iain-Iain. Jika pennasalahan ini tidak segera diatasi, loyalitas pelanggan (nasabah)

akan memudar yang kemudian menyebabkan nasabah bcralih ke jasa layanan

lainnya. Hal ini dapat menurunkan laba perusahaan, dan akhimya menyebakan

kerugian.

Berdasarkan pemikiran tersebut, penulis tertarik untuk melakukan

penelitian tentang perbaikan kualitas layanan di Perum Pegadaian . Dengan

menganaiisis tingkat kepenlingan/harapan (Importance) nasabah dan kepuasan

terhadap kinerja (performance) pegadaian, pebaikan scjauh mana keinginan

nasabah tcnlang layanan yang mereka peroleh, dapat diketahui. Dengan Tingkat

 



Kesesuaian dan Potential Gain in Customer Value dapat diketahui fasilitas atau

atribut apa yang secara prioritas hanis diperbaiki untuk memenuhi kepuasan

konsumen. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi

bagi perusahaan untuk membantu menentukan strategi-strategi yang lebih

berorientasi padapeningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

1.2 Rumusan Masaiah

Adapun rumusan masaiah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepentingan/harapan (Importance) dan kepuasan

nasabah terhadap kinerja (Performance) pelayanan Perum Pegadaian

Pakem Sleman Yogyakarta?

2. Bagaimana prioritas perbaikan layanan yang diinginkan nasabah?

3. Bagaimana perbandingan prioritas perbaikan layanan berdasarkan

Tingkat Kesesuaian dan Potential Gain in Customer Value (PGCV)?

1.3 Batasan Masaiah

Agar penelitian lebih terarah, sesuai dengan tujuan penelitian, dan dapat

memberikan hasil yang maksimal serta untuk memperjelas ruang lingkup

permasalahan, perlu diiakukan beberapa pembatasan. Adapun batasan masaiah

yang digunakan ialah :

1. Penelitian diiakukan pada konsumen (nasabah) Perum Pegadaian

Pakem Sleman Yogyakarta.

 



2. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner

tertutup. Dengan demikian untuk setiap pertanyaan disediakan

altematif jawaban yang memungkinkan responden untuk memilih

jawaban yang paling sesuai dengan pendapatnya .

3. Jenis kelamin, usia, pendidikan, pendapatan dan perilaku dari setiap

responden yang digunakan dalam penelitian ini dianggap tidak

berpengaruh.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan diadakannya penelitian untuk tugas akhir ini adalah

1. Meiakukan analisis untuk melihat kesesuaian antara tingkat kepentingan

(Importance) dan kepuasan nasabah terhadap kinerja (Performance)

kualitas pelayananPerumPegadaian Pakem Sleman Yogyakarta.

2. Mengetahui prioritas perbaikan layanan dalam meningkatkan kualitas

pelayananPerum Pegadaian Pakem Sleman Yogyakarta.

3. Membandingkan prioritas perbaikan layanan terbaik berdasarkan Tingkat

Kesesuaian dan Potential Gain inCustomer Value (PGCV).

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

 



1. Bagi Penulis

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang

peningkatan kualitas pelayanan dalam hubimgannnya dengan tingkat

kepentingan (Importance) dan kepuasan nasabah terhadap kinerja

(Performance) jasa keuangan.

2. Bagi Perusahan

Diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi bagi

perusahaan untuk membantu menentukan strategi-strategiyang lebih

berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan

konsumen.

3. Bagi Masyarakat Umum

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi

bacaan untuk menambah ilmu pengetahuan bagi para pembaca.

Selain itu dapat digunakan sebagai acuan penelitian berikutnya.

1.6 Sistematika Penulisan

Tugas akhir ini terdiri atas lima bab dan disusun dengan sistematika penulisan

sebagai berikut:

BAB I : PENDAHULUAN

Pada bab ini diuraikan mengenai latar belakang masaiah,

rumusan masaiah, batasan masaiah, tujuan penelitian, manfaat

penelitian dan sistematikapenulisan.

 



BAB II : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi uraian tentang hasil penelitian yang pernah

diiakukan sebelumnya yang ada hubungannya dengan

penelitian yang diiakukan. Di samping itu juga berisi tentang

dasar-dasar teori untuk mendukung penelitian yang akan

diiakukan.

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan bahan atau materi penelitian, alat, tata

cara penelitian dan data yang akan dikaji serta cara analisis

yang dipakai dan sesuai dengan bagan alir yang telah dibuat.

BAB IV : PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini menguraikan data-data yang dihasilkan selama

penelitian dan pengolahan data tersebut dengan metode yang

telah ditentukan hasil analisis.

BAB V : PEMBAHASAN

Bab ini membahas hasil penelitian berupa tabel hasil

pengolahan data, grafik, dan analisis berdasarkan metode yang

digunakan menjawab rumusan masaiah.

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menjelaskan kesimpulan yang dapat ditarik dari seluruh

 



hasil penelitian yang telah diiakukan berikut saran-saran yang

dapat diajukan guna pencapaian perbaikan dan masukan dalam

pengambilan kebijakan selanjutnya.

 



BABD

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Adapun penelitian yang pernah diiakukan sebelumnya adalah penelitian

yang diiakukan oleh Arianti pada tahun 2006 dengan judul'"Analisis Tingkat

Kepuasan Pelanggan Terhadap Implementasi Customer Relationship

Management Pada FT. Grand Java Tour & Travel Jogjakarta Dengan

Menggunakan Analisis Important Performance Matrix". Penelitian ini

membahasa mengenai beberapa atribut pelayanan yang perlu diperbaiki karena

tingkat kepentingannya yang tinggi, sedangkan tingkat kepuasannya rendah.

Yoga (2004) pernah meiakukan penelitian yang berjudul "Analisa Tingkat

Kepentingan dan Kepuasan Konsumen dengan Metode IPA dan PGCV".

Penelitian ini diiakukan pada salah satu jasa Perbankan Bank Pembangunan

Daerah, dengan tujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan

ketidakpuasan nasabah dan pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan yang

diberikan oleh Bank tersebut.

Untuk penelitian yang peneliti lakukan kali ini, juga menganalisis tingkat

kepentingan (Importance) dan kepuasan terhadap kinerja (Performance), dengan

studi kasus yang berbeda yaitu pada jasa keuangan non perbankan Perum

Pegadaian. Peneliti juga membandingkan hasil pengolahan data antara Tingkat

kesesuaian dengan metode Potential Gain in Customer Value (PGCV), sehmgga

dapat diketahui fasilitas atau atribut apa yang secara prioritas harus diperbaiki

 



untuk memenuhi kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini diharapkan dapat

menjadi masukan dan evaluasi bagi perusahaan untuk membantu menentukan

strategi-strategi yang lebih berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan dan

kepuasan konsumen. Adapun penelitian ini berjudul "Analisis Perbaikan Kualitas

Layanan Berdasarkan Tingkat Kepentingan Nasabah dan Kinerja Jasa Keuangan

"(Studi Kasus Perum Pegadaian Pakem Yogyakarta) ".

2.2 Definisi Jasa

Pada dasarnya, membedakan secara tegas antara barang dan jasa

merupakan hal yang tidak mudah. Hal ini dikarenakan pembelian barang fisik

seringkali dibarengi dengan unsur jasa/pelayanan, dan sebaliknya pembelian suatu

jasa tidak jarang juga melibatkan barang-barang yang melengkapinya.

Menurut Kotler (1994) dalam Supranto (1997) jasa adalah tindakan atau

perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak Iain, yang pada dasarnya

bersifat tidak menghasilkan kepemilikan terhadap sesuatu.

Sedangkan Rangkuti (2002) menyatakan bahwa jasa merupakan

pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari suatu pihak ke pihak

lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana

interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mcmpengaruhi hasil jasa tersebut.

Jasa merupakan suatu kinerja penampilan yang tidak berwujud dan cepat hilang.

Jasa lebih dapat dirasakan daripada dinilai, serta pelanggan lebih dapat

berpastisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut Kondisi dan cepat

 



lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan

terhadap kinerja yang ditawarkan oleh pihak produsen.

2.3 Kualitas jasa (Service Quality)

Dalam era industrialisasi yang semakin kompetitif sekarang ini, setiap

pclaku bisnis yang ingin memenangkan pcrsaingan dalam dunia industri akan

memberikan pehatian penuh pada kualitas. Salah satu cara utama diiakukan

perusahaan agar lebih unggul dari pcsaingnya adalah dengan cara memberikan

pelayanan yang lebih bermutu kepada konsumen dibandingkan dengan para

pcsaingnya. Keunggulan suatu produk jasa adalah tcrgantung dari keunikan serta

kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan

harapan dan keinginan pelanggan atau tidak. Kualitas pelayanan tcrbukti

merupakan faktor terpenting penentu kepuasan pelanggan.

Menurut Lewis dan Booms (1983) yang dikutip oleh Tjiplono dan

Gregorius (2005) kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan

yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Goestsch

dan Davis yang dikutip oleh Tjiptono (1996) kualitas merupakan suatu kondisi

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan

yang memenuhi atau melebihi harapan.

Dari definisi-definisi diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa:

a. Baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa

daiam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
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b. Kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimabngi harapan

pelanggan.

c. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang

diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived service).

d. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan

yang diharapakan (expected service), maka kualitas jasa dipersepsikan baik

dan memuaskan. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang

diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk.

2.4 Dimensi Kualitas Jasa

Menurut Parasuraman, et al. (1994) yang dikutip dalam sebuah jurnal oleh

Purnama Nursya'bani (2000), terdapat lima dimensi yang digunakan pelanggan

dalam menilai kualitas suatu jasa, yaitu:

I. Kehandalan (reliability)

Kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan jasa seperti yang

dijanjikan dengan akurat dan terpercaya sesuai harapan pelanggan yang

tercermin dari ketepatan waktu, layanan yang sama untuk semua pelanggan

serta tanpa kesalahan.

 



12

2. Ketanggapan (responsiveness)

Perusaliaan berupaya untuk membantu dan memberikan jasa yang cepat

kepada pelanggan. Jika mengalami kegagalan dengan cepat menangani

kegagalan secara professional (responsif)-

3. Jaminan (assurance)

Yaitu pengetahuan, keramahan, dan kemampuan para pekerja dalam

melaksanakan tugas secara spontan yang menjamin kinerja yang baik

sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan.

4. Empati (emphaty)

Berusaha memahami keinginan pelanggan dengan memberikan

perhatian/sentuhan secara ikhlas kepada setiap pelanggan.

5. Sesuatu yang berwujud (tangibles)

Perusahaan harus bisa memberikan bukti awal kualitas jasa, yang tercermin

dari penampilan fasilitas fisik yang dapat diandalkan. Sebagai contoh untuk

menilai sebuah rumahsakit, seseorang barangkali akan terlebih dahulu melihat

bangunan, fasilitas yang tersedia, kebersihan, reputasi para dokter, dan

karakteristik yang tampak sebelum orang tersebut memutuskan untuk

menggunakan jasa rumah sakit tersebut.

2.5 Persepsi Konsumen

Persepsi konsumen merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu

jasa yang artinya konsumen tidak mengevaluasi kualitas pelayanan semata-mata

hanya berdasarkan kepada hasil akhir dari pelayanan tetapi mereka juga
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memperhatikan proses dari pelaksanaan pelayanan tesebut. Persepsi konsumen timbul

setelali konsmnen mengambil suatu kesimpulan dalam pikirannya (sudah menilai

sesuatu yang dialami)

Menurut Rangkuti (2002) yang dikutip oleh Yoga(2004) ada beberapafaktor

yang berpengaruh terhadap persepsi konsumen atas suatujasa, yaitu ;

1. Harga

Harga yang terlalu rendah dapat saja menimbulkan persepsi bahwa produk

yang ditawarkan tidak berkualitas, meskipun kenyataan tidak demikian.

Sedangkan produk dengan harga tinggi dapat menimbulkan persepsi bahwa

penjual tidak percaya kepada pembeli.

2. Citra

Citra yang buruk menimbulkan persepsi produk tidak berkualitas, sehingga

konsumen mudah marah untuk kesalahan kecil sekalipun. Sedangkan citra

yang baik menimbulkan persepsi produk tersebut berkualitas, sehingga

konsumen memaafkan suatu kesalahan meskipun tidak untuk kesalahan

berikutnya.

3. Tahap pelayanan

Ketidakpuaan yang diperoleh pada tahap awal pelayanan menimbulkan

persepsi bahwa kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap pelayanan

selanjutnya, sehingga konsumen merasa tidak puas dengan pelayanana secara

keseluruhan.

4. Momen pelayanan

Kinerja pelayanan ditentukan oleh :
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a. Pelayanan

b. Proses pelayaan

c. Lingkungan fisik dimana pelayanan itu diberikan

2.5.1 Tingkat Kepentingan Pelanggan dan Kinerja Perusahaan

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan,

kepentingan atau harapan pelanggan memiliki peranan besar sebagai standar

perbandingan dalam evaluasi kualitas dan kepuasan. Menurut Olson dan Dover,

dalamTjiptono (1996) kepentingan atau harapan pelanggan merupakan keyakinan

pelanggan, sebelum mencoba atau membeli suam produk jasa, yang akan

dijadikan standaracauan dalammenilai kinerja produkjasa tersebut.

Menurut Kotler dan Armstong (1994) yang dikutip oleh Tjiptono (1996),

harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, diantaranya

pengalaman berbelanja di masa lampau, opini dari para kerabat, serta informasi

ataujanji-janji perusahaan dan para pesaing. Sedangkan kinerja adalah hasil yang

dirasakan oleh pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi

produk (barang dan jasa) yang dibeli.

Pegadaian sebagai salah satu lembaga keuangan non perbankan milik

negara, juga memiliki nasabah dengan berbagai tingkat kepentingan atau harapan

yang beragam. Mulai dari bunga (sewa modal) yang serendah-rendahnya dengan

jangka waktu kredityang panjang, pinjaman uang tunai yang besar, para pegawai

yang cepat tanggap terhadap keluhan nasabah, dan Iain-lain. Jika kinerja yang
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diberikan sekurang-kurangnya memberikan hasil yang sama atau melampaui

harapan pelanggan, maka akan terbentuknya kepuasan pelanggan (Tjiptono, 1996).

2.6 Kepuasaan Konsumen

Semuausahamanajemen dalam kualitas diarahkan pada satu tujuan utama,

yaim terciptanya kepuasan pelanggan. Apapun yang diiakukan manajemen tidak

akan ada gunanya bila akhimya tidak mengliasilkan peningkatan kepuasan

pelanggan.

Beberapa definisi mengenai kepuasan pelanggan seperti yang dikutip oleh

Tjiptono (1996) diantaranya adalah :

a. Kotler (1994) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia

rasakan dibandingkan dengan harapannya.

b. Engel, et.al(1990) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan

evaluasi pumabeli dimana alternatif yang dipilih sekurangnya-kurangnya

memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan,

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak

memenuhi harapan pelanggan.

Konsumen yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga

dan akan memberikan komentar yang baik tentang perusahaan. Konsumen yang

amat puas lebih sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan yang tinggi akan
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menciptakan kelekatan emosional terhadap merk, bukan hanya preferensi

rasioanal. Hasilnyaadalah kesetiaan konsumen yang tinggi.

Mengukur kepuasan pelanggan mutlak diperlukan. Pertama, agar

perusahaan tidak membuang uang perciuna. Tanpa pengukuran, perusahaan tidak

akan mampu menentukan prioritas perbaikan kualitas produk atau pelayanan.

Kedua, agar perusaliaan dapat menggalang komitmen dari semua lapisan

karyawannya untuk terlibat dalam proses peningkatan kepuasan pelanggan.

Dengan kualitas produk atau pelayanan yang semakin baik, perusahaan akan

semakin mudahbersaing denganproduklain di pasar global (Irawan, 2002).

2.7 Strategi Perusahaan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Ada beberapa strategi yang dipadukan oleh perusahaan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat meningkatkan kepuasan bagi

konsumennya, menurut Rangkuti (2002) dalam Yoga (2004) yaitu :

/. Strategi Relation Marketing

Trasaksi antara konsumen dan produsen tetap berlanjut setelah penjualan

selesai. Dengan kata lain, perusahaan menjalin suatu hubungan

kemitraan dengan konsumen secara terus-menerus yang pada akhimya

akan menimbulkan kesetian konsumen sehingga terjadi bisnis yang

berulang.

2. Strategi Unconditional ServiceQuarantee
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Strategi ini dirancang untuk meringankan resiko atau kerugian pihak

konsumen. Garansi tersebut menjanjikan kualitas yang prima dan kepuasan

konsumen yang optimal sehingga dapat menciptakan loyalitas konsumen

yang tinggi.

3. Strategi Superior Customer Service

Perusahaan menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pesaing lainnya.

Hal ini harus didukung oleh dana yang besar, sumber daya manusia yang

handal dengan usahayang gigih.

4. Strategi Penanganan Keluhan yang Efektif

Strategi menangani keluhan konsumen dengan cepat dan tepat dimana

perusahaan harus menunjukkan perhatian, keprihatinanan dan penyesalan

atas kekecewaaan konsumen. Proses ini dimulai dari mengidentifikasi

sumber masaiah yangmengakibatkan ketidakpuasan konsumen.

5. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan

Perusaliaan lebih meningkatkan kualitas dari segi internal seperti

memberikan pendidikan dan pelatihan bagi karyawan agar dapat lebih baik

dalam melayani konsumen.

2.8 ImportancePerformance Analysis (IPA)

John A. Martilla dan John C. James mengembangkan sebuah konsep

Impotance Performance Analysis (IPA) yang sebenamya berasal dari konsep service

Quality (SERVQVAL). Konsep ini berisi bagaimana menterjemahkan apa yang

diinginkan olehkonsumen diukur dalam kaitannya dengan apayang harus diiakukan
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oleh perusahaan agar mengliasilkan produk berkualitas, baik yang berwujud maupun

yang tidak berwujud(Supranto ,2001).

Bila pada konsep Service Quality (SERVQVAL) hanya menganalisa tentang

kesenjangan atau gap yang terjadi antara keinginan atau harapan konsumen dengan

kinerja yang telah diberikan perusahaan, pada konsep Impotance Performance

Analysis (IPA) kita menganalisa tentang tingkat kepentingan dari suatu variabel

dimata konsumen dengan kinerja perusaliaan tersebut. Dengan demikian perusahaan

akan lebih terarah dalam melaksanakan strategi bisnisnya sesuai dengan prioritas

kepentingan konsumen yangpalingdominan.

Analisa diawali dengan sebuah kuisioner yang disebarkan kepada nasabah.

Responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan/harapan berbagai atribut dan

kepuasan tingkat kinerja perusahaan pada masmg-masing atribut tersebut. Dalam

penelitian ini digunakan dua variabel Xdan Y, dimana Xmerupakan tingkat kinerja

terhadap layanan yang memberikan kepuasan konsumen dan Ymerupakan tingkat

kepentingan/harapan konsumen.

Dalam hal ini digunakan lima tingkat Skala Linkert untuk penilaian tingkat

kepentingan konsumen, yang terdiri dari :

1. Sangat penting, diberi bobot 5

2. Penting, diberi bobot 4

3. Cukup penting, diberi bobot 3

4. Kurang penting, diberi bobot 2

5. Tidak penting, diberi bobot 1
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Untuk kinerja yang nyata diberikan lima kriteria penilaian dengan bobot sebagai

berikut:

1. Sangat baikdiberi bobot 5, yang berarti konsumen sangat puas.

2. Baik diberi bobot 4, yangberarti konsumen puas.

3. Cukupbaik diberi bobot 3, yang berarti konsumen cukup puas.

4. Kurang baikdiberi bobot 2, yang berarti konsumen kurang puas.

5. Tidak baikdiberi bobot 1, yang berarti konsumen tidak puas.

Kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan akan

dianalisis di Importance Performance Matrix. Berdasarkan hasil penilaian tingkat

kepentingan dan hasil penilaian kinerja maka akan dihasilkan suatu perhitungan

mengenai tingkat kesesuaian.

2.8.1 Tingkat Kesesuaian

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja / pelaksanaan

dengan skor kepentingan/harapan. Tingkat kesesusaian ini yang akan menetukan

urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini digunakan dua variabel X dan Y, dimana X merupakan tingkat

kinerja terhadap layanan Pegadaian yang memberikan kepuasan konsumen dan Y

merupakantingkat kepentingan/ harapan konsumen.

Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor rata-rata tingkat kinerja

(X)layanan Pegadaian, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor rata-rata

tingkat harapan nasabah ( Y).
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2.8.2 Analisis Important Performance Matrix (analisis Diagram Kartesius)

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat

bagian yang didasarkan pada perpotongan 2 (dua) buah garis secara tegak lurus

pada titik X dan Y. X adalah rata-rata dari rata-rata skor kinerja layanan

sedangkan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor kepentingan nasabah.

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dalam diagram

kartesius Importance Performance Analysis (Supranto, 2001).

Y Prioritas Utama

I

Pertahankan Prestasi

IE

Prioritas Rendah

111

Berlebihan

IV

Y

X X

Gumbar 2.8.2 Diagram Kartesius

1. Kuadran pertama (I),memerlukan penanganan yang perlu diprioritaskan

oleh tingkat manajemen, karena tingkat kepentingan tinggi sedangkan

tingkat kepuasan kinerja rendah.

2. Kuadran kedua (II), menunjukkan daerah yang harus dipertahankan,

karena tingkat kepentingan tinggi sedangkan tingkat kepuasan kinerja juga

tinggi.
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3. Kuadran ini ketiga (III), sebagai daerah prioritas rendah, karena tingkat

kepentingan rendah sedangkan tingkat kepuasan kinerja juga rendah. Pada

kuadran ini terdapat beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya

bagi konsumen. Namun perusahaan harus selalu menampilkan sesuatu

yang lebih baik diantarakompetitor yang lain.

4. Kuadran keempat (IV), dikatcgorikan sebagai daerah berlebihan, karena

terdapat faktor yang bagi konsumen tidak penting, akan tetapi oleh

perusahaan dilaksanakan dengan sangat baik. Selain itu dikarenakan

tingkat kepentingan rendah sedangkan tingkat kepuasan kinerja tinggi.,

sehingga bukan menjadi prioritas yang dibenahi.

2.9 Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Potential Gain in Customer Value (PGCV) dipergunakan untuk

melengkapi hasil analisa dari Importance dan Performance. Dengan PGCV kita

juga dapat melihat fasilitas atau atribut apa yang secara prioritas harus diperbaiki

untuk memenuhi kepuasan parapelanggan.

Langkah menghitung indeks PGCV diawali dengan menghitung ACV

(Achive Customer Value) yaitu nilai kepuasan pelanggan yang telah tercapai

terhadap kinerja Pemsahan , yang dilanjutkan dengan menghitung nilai UDCV

(Ultimately Desire Customer Value) yaitu nilai yang diharapkan pelanggan dari

kinerja perusahaan dan terakhir menghitung nilai PGCV (Potential Gain in

Customer Value). Hasil perhitungan Indeks PGCV menunjukkan atribut-atribut

yang harus segera ditingkatkan kualitasnya, karena aribut-atribut tersebut
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berpotensial tinggi dalam memberikan nilai tambah atau nilai lebih kepada

perusahaan. Nilai kuantitas paling tinggi dari indeks PGCV dijadikan prioritas

pertama untuk perbaikan. Kemudian nilai yang kedua dan setemsnya secara

berurutan menjadi urutan perbaikan selanjutnya (Yoga, 2004)

2.10 Alat dan Teknik Pengumpulan Data

2.10.1 Kuisioner

Kuesioner merupakan pengumpulan data dengan cara menyebarkan

kumpulan pertanyaan yang berisi hal-hal yang ingin diteliti, dalam hal ini adalah

tentang penilaian kepentingan nasabah dan kinerja layanan yang diberikan

Pegadaian. Pada penelitian ini menggunakan skala likert, dengan 5 (lima) tingkat

jawaban mengenai kepentingan responden terhadap suatu pernyataan yang

dikemukakan mendahului opsi jawaban yang disediakan. Skala Likert digunakan

untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang

tentang fenomena sosial (Nazir, 2003). Dalam skala likert tingkat kepentingan

responden diklasifikasikan sebagai berikut : Sangat Penting (SP), Penting (P),

Cukup Penting (CP), Kurang Penting (KP), dan Tidak Penting (TP). Sedangkan

untuktingkat kinerja diklasifikasikan sebagai berikut: Sangat Puas(SP), Puas (P),

Cukup Puas (CP), Kurang Puas (KP), dan Tidak Puas (TP).

2.10.2 Sampling

Data dapat dimbil secara keseluruhan pada suatu populasi dengan cara

sensus. Jika ada keterbatasan kemampuan dengan cara sensus maka dapat
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diusahakan dengan mengambil sebagian saja data dari populasi yang ada dengan

cara sampling (mengambil sampel secara acak). Sampel adalah sebagian atau

wakil populasi yang diteliti. Dinamakan penelitian sampel apabila kita bermaksud

untuk mengambil kesimpulan sebagai sesuatu yang berlaku bagi populasi.

(Arikunto, 1997)

2.10,3 Teknik Pengujian lustrumen

Ada dua syarat penting yang berlaku pada sebuah angket/kuisioner, yaitu

keharusan sebuah angket untuk valid dan reliabel.

2.10.3.1 Uji Validitas

Kesahihan (validitas) adalah tingkat kemampuan suatu instrumen untuk

mengungkapkan sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang diiakukan

dengan instrumen tersebut (Hadi, 1991). Suatu angket/kuisioner dikatakan valid

(sah) jika pertanyaan pada suatu angket mampu untuk mengungkapkan sesuatu

yang akan diukur oleh angket tersebut. Analisis kesahihan atribut diiakukan

bertujuan untuk menguji apakah tiap-tiap atribut pertanyaan telah mengungkapkan

faktor yang ingin diselidiki sesuai dengan kondisi populasinya. Suatu atribut

dikatakan sahih apabila korelasi atribut dengan faktor positif dan r hitung >r tabel.

Pengujian terhadap validitas item dalam penelitian ini diiakukan dengan

menggunakan uji Korelasi Produk Momen Pearson (apiikasi uji validitas dengan

menggunakan bantuan software SPSS 11.5).
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2.10.3.2 Uji Reliabilitas

Uji ini digunakan untuk mengukur konsistensi jawaban atau tanggapan

responden terhadap keseluruhan item pertanyaan yang diajukan. Sutrisno Hadi

(1991) mengatakan bahwa uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauli

mana alat pengukur (instrumen) dapat memperlihatkan kemantapan, keajegan,

atau stabilitas hasil pengamatan bila diukur dengan instrumen tersebut dalam

waktu berikutnya dengan kondisi tetap yang apabila diukur tidak terjadi

perubahan. Keandalan berarti bahwa berapa kali pun atribut-atribut kuisioner

ditanyakan kepada responden yang berlainan, hasilnya tidak akan menyimpang

terlalu jauh dari rata-rata jawaban responden untuk atribut tersebut. Sama halnya

dengan pengujian validitas diatas, pengujian reliabilitas inijuga diiakukan dengan

menggunakan bantuan software SPSS 11.5.

 



BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Obyek Penelitian

Penelitian ini diiakukan di Perum Pegadaian Pakem Sleman Yogyakarta.

Pada penelitian ini, yang menjadi objck penelitian adalah konsumen (nasabah)

Perum Pegadaian Pakem Sleman Yogyakarta.

3.2 Idcntifikasi Masaiah

Dalam penelitian ini, diiakukan idcntifikasi masaiah, yaitu bagaimana

tingkat kepentingan (Importance) dan kepuasan nasabah terhadap kinerja

(Performance) pelayanan Perum Pegadaian Pakem Sleman Yogyakarta yang

kemudian dianalisis dengan menggunakan metode Important Performance

Analysis (IPA),dan bagaimana prioritas perbaikan layanan yang diinginkan

nasabah dengan Tingkat Kesesuaian dan Potential Gain in Customer Value

sehingga dapat menghasilkan strategi-strategi yang lebih berorientasi pada

peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
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3.3 Metode Pengumpulan Data

3.3.1 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini diiakukan dengan cara:

1. Studi Pustaka

Studi pustaka diiakukan agar peneliti dapat menguasai teori maupun konsep

dasar yang berkaitan dengan masaiah yang sedang diteliti. Studi ini diiakukan

dengan membaca dan mempelajari beberapa referensi seperti literatur,

laporan-laporan ilmiah dan tulisan-mlisan ilmiali lain yang dapat mendukung

terbentuknya landasan teori, sehingga dapat digunakan sebagai landasan yang

kuat dalam analisis penelitian.

2. Penelitian Lapangan

Metode pengumpulan data ini diiakukan dengan cara melaksanakan penelitian

langsung ke Perusahaan yang bersangkutan. Data terkait didapatkan dengan

sumber:

a. Observasi

Observasi diiakukan dengan cara meiakukan pengamatan dan pencatatan

langsung terhadap objek, wawancara kepada pihak terkait dan menyebarkan

kuisioner, dengan tujuan untuk mendapatkan data-data yang dibutulikan.
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b. Data Perusahaan

Data-data lain yang dibutuhkan dalam penelitian ini didapatkan dari

literatur yang ada di perusahaan yang bersangkutan, meliputi sejarah

berdirinya, visi, misi, kegiatan dan informasi lainnya.

3.3.2 Data Yang Dibutuhkan

Data-data yang dibutuhkan untuk menyelesaikan masaiah dalam penelitian

ini dapat dibedakan menjadi dua :

1. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan peneliti langsung dari

sumbernya yaitu perusahaan. Data primer meliputi:

a. Data yang dibutuhkan untuk penelitian (data-data hasil kuesioner)

b. Data umum instansi

2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang berasal dari sumber lain seperti hasil

penelitian sebelumnya, jurnal dan Iain-lain, yang digunakan untuk

mendapatkan dan menggali teori-teori yang dapat mendukung pemecahan

masaiah dalam penelitian.
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3,4 Pengolahan Data

3.4.1 Uji Validitas

Uji validitas diiakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:

a. Menentukanhipotesis

Ho: Skor atribut berkorelasi positif dengan skor faktor (valid)

H, : Skor atribut tidak berkorelasi positif dengan skor faktor (tidak

valid)

b. Menentukan nilai r , ,
* label

Dengan tingkat signifikansi 5 %, derajat kebebasan (df) = n - 2, maka

nilai^w daPat dilihat pada tabel r (pada lampiran).

c. Menentukan nilai y,
1 hitting

lfxy)(SBy)-SBx
^ "#^)+fe;)-2Ww(%»
rMtms dapat dihirung dengan menggunakan software SPSS 11.5 for

Windows, dengan langkah software sebagai berikut:.

1. Memasukkan koefisien atribut pertanyaan kuesioner di variable

view.

2. Memasukkan data hasil kuesioner di data view.

3. Menguji validitas dan reabilitas.

4. Mengklik Analyze - Scale - Reability Analysis.
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5. Memasukkan semua koefisien atribut pertanyaan kuesioner ke

item.

6. Mengklik Statistic - Descriptivefor- Scale ifitem delete.

7. Mengklik Continue - OK.

Langkah-langkah ini diiakukan sampai semua data valid.

Hasil perhitungan rhitvng pada software SPSS. 11.5 (pada lampiran)

dapat dilihat pada nilai Corrected Item-Total Corelation.

d. Membandingkan besar nilai rtabel dengan r

Jika nilai rhUung bernilai positif, serta rhilung > rtabel maka H0diterima

Jika nilai rhimig bernilai positif, serta rhitmg <yM maka H0d>t<>lak

Jika nilai rllitung bernilai negatif, serta r„Umg > rlaM maka H0ditolak

e. Membuat kesimpulan

3.4.2 Uji Reliabilitas

a. Menentukan hipotesis

H0 : Skor atribut berkorelasi positifdengan skor faktor (reliabel)

H,: Skor atribut tidak berkorelasi positif dengan skor faktor (tidak

reliabel)

b. Menentukannilai v , ,
• label

Dengan tingkat signifikansi 5 %, derajat kebebasan (df) = n- 2, maka

mIai f tabei daPat dilmat pada tabel r (pada lampiran).

 



c. Menentukan nilai r,
1 hllutig

M i Jkx
rt! = U U^L )

M-V JKy

Hasil perhitungan rhitung pada software SPSS. 11.5 (pada lampiran)

dapat dilihat pada nilai Cronbach's Alpha. Apabila koefisien

reliabilitas mendekati 1, maka kuesioner dikatakan mempunyai

reliabilitas yang baik.

d. Membandingkan besar nilai rlabe, dengan r

Jika nilai rhihmg bernilai positif, serta rhitmg > Tsahel maka H0

diterima

Jika nilai r^ bernilai positif, serta rhltung < r!abel maka H0ditolak

Jika nilai rhUung bernilai negatif, serta rhitung > rtabel maka Hoditolak

e. Membuat kesimpulan

3.4.3 Uji Kecukupan Data

Setelah meiakukan pengambilan data sampling, selanjutnya diiakukan uji

kecukupan data. Hal ini dimaksudkan agar data yang diambil memenuhi dari

kualitas maupun kuantitas (jumlah).

Pada penelitian ini penulis menggunakan tingkat kepercayaan 90 %dan tingkat

ketelitian 10 %. Ini berarti bahwa sekurang-kurangnya 90 dari 100 harga rata-rata

30
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penilaian nasabah terhadap atribut akan memiliki penyimpangan tidak lebih dan

10%. Untuk menentukan jumlah sampel minimal, digunakan ramus Paul Leedy
(AnkutiUi.l W7) y;iHn

n>
e

2

p.q

Dimana : n - jumlah sampel minimal

(Zal 2f
= nilai distribusi normal

a = tingkat ketelitian

P = proporsi jumlah kuisioner yang sah

q = proporsi jumlah kuisioner yang tidak sah

e = error

3.4.4 Important Performance Analysis (IPA)

3.4.4.1 Analisis Tingkat Kesesuaian

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja/pelaksanaan

dengan skor kepentingan/harapan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan

menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor kinerja yang diukur.
Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:

Dimana : Tki =Tingkat kesesuaian responden

Xi - Skor penilaian kinerja pegadaian

Yi - Skor penilaian kepentingan nasabah
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Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja pegadaian,
sedangkan sumbu (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan nasabah dengan
menggunakan rumus:

dan

Dimana : X~ skor rata-rata tingkat kinerja pegadaian

Y = skor rata-rata tingkat kepentingan nasabah

/*= jumlah responden

3.4.4.2 Analisis Diagram Kartesius

Diagram ini dibagi menjadi 4kuadran (Supranto,2001):

1. Kuadran pertama (I), memerlukan penanganan yang perlu diprioritaskan oleh

tingkat manajemen karena tingkat kepentingan tinggi sedangkan tingkat
kepuasan kinerja rendah.

2. Kuadran kedua (II), disebut dengan daerah yang harus dipertahankan, karena

karena tingkat kepentingan tinggi sedangkan tingkat kepuasan kinerja juga
tinggi.

3. Kuadran ketiga (III), disebut juga sebagai daerah prioritas rendah, karena

tingkat kepentingan rendah sedangkan tingkat kepuasan kinerja juga rendah

4. Kuadran keempat (IV), dikategorikan sebagai daerah berlebihan, karena

tingkat kepentingan rendah sedangkan tingkat kepuasan kinerja tinggi.
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V

Prioritas Utama

I

Prioritas Rendah

III

Pertahankan Prestasi

II

Beriebihan

IV

A- X

Gambar 3.4.4.2 Diagram Kartesius
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Pembagian daerah tersebut didasarkan pada perpotongan 2(dua) buah garis secara

tegak lurus pada titik X dan Y, yang didapat dengan menggunakan rumus ;

Dimana : X=rata-rata dari rata-rata skor kinerja pegadaian

Y=rata-rata dari rata-rata skor kepentingan nasabah

K=banyaknya atribut/faktor yang mempengaruhi penilaian kinerja

Selanjutnya, setiap atribut ditempatkan pada empat kuadran diagram

tersebut sesuai dengan rata-rata kepentingan/harapan dan kepuasan atas kinerja
Pegadaian, sehingga dapat diketahui atribut mana yang berada di tiap kuadran .
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3.4.5 Analisis Potential Gain in Customer Value

Untuk melengkapi hasil analisa dari Importance & Perfonnance,

digunakan sebuah metode untuk menentukan prioritas perbaikan yang harus
diiakukan oleh pihak Pegadaian. PGCV membenkan jalan bagi diagram
Importance dan Performance untuk dapat dibandingkan dalam bentuk yang lebih
teliti dan teperinci.

Langkah menghitung indeks PGCV adalah ;

1. ACV atauAchive Customer Value

Mengalikan antara rata-rata Importance dengan rata-rata Performance.

ACV menunjukkan nilai kepuasan pelanggan yang telah tercapai
terhadap kualitas pelayanan dan kinerja Pegadaian.

ACV- X. Y

dimana : X = rata-rata Performance

Y•= rata-rata Importance

2. UDCV atau Ultimately Desire Customer Value

Mengalikan nilai Importance yang dipilih oleh nasabah dengan nilai

perfonnance maksimal dalam skala Linkcrt pada kuisioner yang

disebarkan. UDCV menunjukkan nilai yang diharapkan pelanggan dari
kinerja perusahaan.

UDCV - Y . Pmaks

dimana : Y ^ rata_rata Importance

Pniaks = nilai performance maksimal
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3. PGCV atau Potential Gain in Customer Value

Langkah terakhir yaitu mencari nilai PGCV yaitu nilai UDCV

dikurangi dengan nilai ACV. Nilai kuantitas paling tinggi dari indeks

PGCV dijadikan prioritas pertama untuk perbaikan. Kemudian nilai

yang kedua dan seterusnya secara berurutan menjadi urutan perbaikan

selanjutnya.

Hasil perhitungan Indeks PGCV menunjukkan atribut-atribut yang

harus scgera ditingkatkan kualitasnya (prioritas perbaikan), karena

aribut-atribut tersebut berpotensial tinggi dalam memberikan nilai

tambah atau nilai lebih kepada perusahaan.

PGCV-UDCV-ACV

dimana : UDCV = Ultimately Desire Customer Value

ACV - Achive Customer Value

3.5 Definisi Operasional

Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner yang

atribut-atribut pertanyaannya dibangun berdasarkan teori yang ada, mencakup

buku, hasil penelitian, jurnal, artikel dan literature lainnya. Atribut-atribut

pertanyaan tersebut dibagi menjadi 5 (lima) dimensi pertanyaan sebagai berikut:

/. Sesuatu yang berwujud (Tangible)

Tabel 3.5.1 Pertanyaan dimensi Berwujud ( Tangible)

No. Pertanyaan Tenia Pertanyaan

1. Lokasi Pegadaian strategis

2. Sarana parkir
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3. Pengaturan udara dan pencahayaanruangan

4. Fasilitas ruang tunggu (TV, tempat duduk, Koran)

5. Keadaan ruang tunggu (bersih, nyaman, luas)

6. Penampilankaryawan Bank (rapi, sopan dan seragam)

7. Kelengkapan dan kecanggihan peralatan yang dipakai

8. Fasilitas kamar mandi (bersih dan nyaman )

2. Kehandalan (Reliability)

Tabel 3.5.2Pertanyaan dimensi Kehandalan (Reliability)

No. Pertanyaan Tenia Pertanyaan

9. Pelayanan dimulai secepatnya ketika pelanggan datang

10. Jangka waktu kredit

11 Ketepatan waktu pelayanan (jam buka/tutup)

12. Prosedur pelayanan kredit yang mudah (tidak berbelit-belit)

13 Sewa modal (bunga) dan biaya administrasi

14. Pemberitahuan informasi pelelangan

15. Kecepatan sistem antrian

3. Daya Tanggap (Responsiveness)

Tabel 3.5.3 Pertanyaan dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

No. Pertanyaan Tema Pertanyaan

16. Petugas menyelesaikan transaksi dengan cepatdantepat
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17. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti

18. Cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan pelanggan

4. Jaminan (Assurance)

Tabel 3.5.4 Pertanyaan dimensi Jaminan (Assurance)

No. Pertanyaan Tema Pertanyaan

19. Keamanan barang jaminan yang digadaikan

20. Pengetahuan dan penguasaan tugas dari karyawan

21. Jaminan kerahasiaan kepentingan pelanggan

22. Pemberian ganti rugi atas kerusakan/kehilangan barang jaminan
23. Ketepatan Penaksir dalam menaksir /menilai barang jaminan

24. Adanya Security (satpam)

5. Empati/Perhatian (Emphaty)

Tabel 3.5.5 Pertanyaan dimensi Empati (Emphaty)

No. Pertanyaan Tema Pertanyaan

25. Keramahan terhadap pelanggan

26. Kesabaran dalam menghadapi keluhan pelanggan

27. Keterbukaan dalam menerima kritik dan saran
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3.6 Analisis Penelitian

Langkah ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran lengkap mengenai

penelitian yang telah diiakukan mengarah kepada analisis hasil implementasi

sebelum ditarik kesimpulan.

3.7 Kesimpulan dan Saran

Penarikan kesimpulan terhadap kasus yang diselesaikan pada tahap akhir

dalam penelitian ini setelah diiakukan analisis terhadap kasus yang dipecahkan.

Penarikan kesimpulan bertujuan untuk menjawab tujuan penelitian yang sudah

ditetapkan. Saran-saran juga dikemukakan untuk memberikan masukan mengenai

penyelesaian kasus yang dihadapi pada sistem yang diteliti.

 



3.8 Diagram Aiir Penelitian
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tidak diikut -* Tidak
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Pengolahan Data
1. Importance Performance Analysis

(IPA)

2. Potential Cain in Customer Value
(Pcrvj

Pembahasan

Ya Kesimpulan dan Saran

T

Selesai

Gambar 3.8 Diagram aiir {flowchart) penelitian

 



BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Pengumpulan Data

4.1.1 Data Perusahaan

4.1.1.1 Sejarah Berdirinya PerumPegadaian

Lembaga keuangan dengan sistem gadai berawal dari Bank Van Leening

yang didirikan VOC pada tanggal 20 Agustus 1746 di Batavia, yang bertugas

memberikan pinjaman uang tunai kepada masyarakat dengan jaminan harta

bergerak. Pegadaian merupakan suam lembaga keuangan bukan Bank yang

memberikan pinjaman uang tunai kepada masyarakat dengan corak khusus, yaitu

secara hukum gadai. Pengertian hukum gadai adalah kewajiban calon peminjam

untuk menyerahkan harta geraknya (sebagi agunan) kepada Pegadaian. disertai

dengan pemberian hak kepada Pegadaian untuk meiakukan penjualan (lelang).

Dalam perkembangannya sebagai bentuk usaha, Pegadaian mengalami

perubahan seiring dengan perubahan peraturan yang berlaku :

1. Berdirinya Pegadaian milik pemerintah yang pertama di Sukabumi,

berdasarkan Staatblad No.131/1901 tanggal 12Maret 1901.

2. Perubahan status menjadi Jawatan Pegadaian, berdasarkan

Staatblad No.266/1930.

3. Perubahan menjadi Perusahaan Negara Pegadaian berdasarkan

Peraturan Pemerintah R[ tahun No.178/1961.

4. Perubahan menjadi Perusaliaan Jawatan (PERJAN), berdasarkan

Peraturan Pemerintah RI No.7 tanggal 11 Maret 1969.

40
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5. Perubahan menjadi Perusahaan Umum (PERUM) , berdasarkan

Peraturan Pemerintah No.10/1990 tanggal 10April 1990.

Perubahan dari PERJAN ke PERUM ini merupakan tongak penting dalam

pengelolaan Pegadaian yang memungkikan terciptanya pertumbuhan Pegadaian

yang bukan saja semakin banyak cabangnya, tetapi jugasemakin meningkatnya

kredit yang disalurkan, nasabah yang dilayani, pendapatan dan laba perusahaa.

4.1.1.2 Perum Pegadaian Cabang PakemYogyakarta

Kehadiran Perum Pegadaian di kalangan masyarakat sangat membantu

baik bagi masyarakat ekonomi bawah, menengah, maupun ekonomi kalangan

atas. Dengan syarat yang relatif mudah, aman dan cepat, Perum Pegadaian

Cabang Pakem yang berlokasi di Jl. Kaliurang KM 17 Pakem Sleman Yogyakarta

ini, memiliki prospek yang sangat baik dikarenakan oleh beberapa hal, yaitu :

1. Lokasinya berdekatan dengan pasar Pakem yang memungkinkan

para pelaku pasar yang membutuhkan dana akan mengajukan kredit

pada Perum Pegadaian ini.

2. Merupakan satu-satunya pegadaian yang beroperasi di kawasan

Pakem, sehingga Pegadaian ini menjadi pusat bagi masyarakat

Pakem yang hendak mengajukankredit.

3. Letak pegadaian Pakem yang tidak terlalu jauh dari kampus UII dan

kost-kostan mahasiswa, yang memungkinkan para mahasiswa yang

kekurangan dana akan mengajukan kredit pada Pegadaian ini.
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4.1.1.3 Visi dan Misi Perusahaan

1. Visi Perusahaan

" Pegadaian pada tahun 2010 menjadi perusahaan yang modern, dinamis

dan inofatif dengan usaha utama gadai. "

2. Misi Perusahaan

Ikut membangun program pemerintah dalam upaya meningkatkan

kesejahleraan masyarakat golongan menengah kc bawah melalui kegiatan

utama berupa pcnyaluran kredit gadai dan meiakukan usaha lain yang
menguntungkan. "

4.1.1.4 Tujuan dan Sifat Perusahaan

Menurut pasal 3 (tiga) keputusan Direksi Perum Pegadaian No. 10 tahun

1990, perusahaan umum pegadaian bertujuan :

a. Turut melaksanakan dan menunjang pelaksanaan kebijaksanaan dan

program pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan nasional pada

umunya melalui penyaluran uang pinjaman atas dasar hukum gadai.

b. Mencegah praklek ijon, pegadaian gclab, riba dan pinjaman tidak wajar
lainnya.

Sifat Perum Pegadaian adalah sebagai lembaga kredit yang melayani

hampir semua jenis kebutuhan dana. Kredit tersebut berupa kredit untuk

kebutuhan konsumsi, atau terlebih untuk tujuan produksi (misalnya biaya

pengolahan sawah, tambahan modal kcrja, biaya opcrasior.ai/usaha, pendidika.i

dan sebagainya). Sifet lainnya adalah lembaga ini hanya memberikan pinjaman
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untuk jangka pendek, yaitu bcrkisar 3 sampai bulan, serta dalam jumlah yang

rclatif kecil. Pinjaman jangka menengah dan panjang tidak diberikan oleh Perum

Pegadaian.

4.1.1.5 Budaya Perusahaan

Budaya perusahaan yang dikembangkan adalah INTAN, yaitu :

1. inovatif : penuh gagasan. kreatif, aktifdan menyukai tantangan.

2. Nilai moral tinggi : taqwa,jujur. berbudi pekerti luhurdan loyal.

3. Terampil : menguasai bidang pckerjaan, tanggap, cepat dan akurat.

4. Adi Layanan : sopan, ramah, dan simpatik.

5. Nuansa Citra : oricntasi bisnis mengutamakan kepuasan pelanggan,

selalu bcrusaha mengembangkan diri.

4.1.1.6 Struktur Organisasi

Perum Pegadaian Cabang Pakem memiliki struktur organisasi sebagai berikut :

Manajer
Cabang

Penak5ir Kasir PeGSgg Ke— Administrasi

Gambar 4.1.1.6 Struktur Organisasi Perum Pegadaian Cabang Pakem
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Adapun tugas masing-masing bagian dalam pelayanan kredit gadai Kantor
Cabang ini adalah :

a. Manajer Cabang

Merencanakan, mengorganisasikan, menyclenggarakan, dan

mengendalikan kegiatan operasional, administrasi dan keuangan

Kantor Cabang.

b. Penaksir

Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk

mengctahui mutu dan nilai barang, menctunkan dan menetapkan

uang kredit gadai.

c. Kasir

1. Mcmbayar uang pinjaman kedit pada nasabah

2. Menerima uang pclunasan dari nasabah

3. Meiakukan pembayaran scgala pcngeluaran yang terjadi di

Kantor Cabang.

d. Pemegang Gudang

Meiakukan pemeriksaan, penyimpanan, perawatan dan

pengeluaran barang jaminan dari gudang.

e. Keamanan

Melaksanakan dan mengendalikan ketertiban dan keamanan di

dalam iingkungan Kantor Cabang.
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f. Pegawai administrasi / tata usaha

1. Mengurus penyusunan anggraran, pembukuan keuangan

dan penyajian laporannya.

2. Mengurus tata usaha surat-menyurat dan dokumen lain

serta pengarsipannya.

4.1.1.7 Produk Pegadaian

Produk pegadaian yang ditawarkan oleh Kantor cabang Pakem adalah sebagai
berikut:

1. Kredit Cepat Aman (KCA)

Yaitu kredit gadai dengan jaminan harta bergerak (perhiasan, barang
elektronika, sepeda motor, dan sebagainya). Perum Pegadaian memiliki kebijakan
memberikan pinjaman uang dalam rentang nilai dari Rp 20.000 -Rp 200.000.000

per surat gadai. Perhitungan sewa modal diiakukan setiap 15 hari, dengan
golongan uang pinjaman sebagai berikut;

Tabel 4.1.1.7 Tabel Perhitungan Kredit

Golongan Uang Pinjaman (Rp) Jangka Waktu
Sewa Modal

(per 15hari)

Biaya

Administrasi
A 20.000-150.000

120 hari

1% pinjaman

1 % pinjaman

B 151.000 -500.000

1,45% pinjaman
CI 505.000- 1.000.000

C2 1.010.000-20.000.000

DI 20.100.000-100.000.000
1% pinjamanD2 101.000.000-200.000.000

—— •— .
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2. Kredit Angsuran Fidusia (KREASI)

KREASI adalah pemberian pinjaman uang yang ditujukan kepada para
pengusaha mikro dan kecil untuk keperluan pengembangan usahanya, dengan

menggunakan konstruksi penjaminan kredit atas dasar Fidusia. Fidusia adalah

pengalihan hak kepemilikan suatu benda atas dasar kepercayaan, dengan
ketentuan bahwa benda yang kepemihkannya dialihkan tersebut tetap berada
dalam penggunaan pemilik benda. Atau dengan kata lam barang jaminan tetap
dapat digunakan oleh pemilik benda.

Untuk sementara barang jaminan dibatasi pada kendaraan bermotor roda 2

(dua) /4 (empat) /lebih dan merupakan milik sendiri. Debitur (peminjan uang)
cukup meninggalkan BPKB dan dengan jangka waktu pmjaman 12-36

bulan,Serta pelunasan yang diangsur setiap 6bulan, maka uang pmjaman dapat
diperoleh.

3. Kredit Angsuran Gadai (KRAS1DA)

KRASIDA adalah pemberian kredit gadai bagi usaha kecil dan mikro

dengan sistem angsuran, bunga 1% perbulan, jangka waktu maksimal 3 tahun

dengan agunan perhiasan emas dan berlian serta survey kelayakan usaha. Barang
jaminan disimpan di bawah kekuasaan kreditur (Pegadaian). Minimal pinjaman
menurut taksiran Pegadaian 25 juta terhadap barang yang gadaikan.
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4. Kredit Serba Guna (KRESNA)

KRESNA merupakan pemberian pinjaman uang, khusus untuk intern

pegawai pegadaia, yang dilunasi dengan cara mengangsur setiap bulan selama

jangka waktu kredit dengan dibebani sewa modal sebesar 1,25% flat per bulan
atau 15% per tahun.

5. Jasa Taksiran

Layanan untuk memberikan penilaian berbagai jenis dan kualitas

perhiasan emas dan berlian. Namun di Perum Pegadaian Pakem, hanya sedikit

sekali nasabah yang memanfaatkan produk ini.

JenisBarang Yang Diuji Tarif

Perhiasan Emas 1,25% x berat x karat/24 x HPS
Berlian:

ditotalsd. 0.50 crt Rp. 50.000,-

ditotal>0.50-1.00crt Rp. 100.000,-

ditotal>1.00-1.50crt Rp. 150.000,-

ditotaI>1.50 crt Rp. 200.000,-
Batu Mulia (khusus di Kanwil) Rp. 50.000,-/butir
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4.1.1.8 Pelayanan jasa pegadaian

Dalam penelitian ini dikhususkan pada pelaksanan pelayanan kredit atas

dasar hukum gadai. Adapun hal-hal yang berhubungan dengan pelaksanaan kredit
itu adalah sebagai berikut;

I Barang-barang yang dapat dijadikan sebagai jaminan

Barang yang dapat digadaikan harus barang bergerak seperti perhiasan,
barang elektronika, sepeda motor, barang RT dan sebagainya.

2. Sewa modal dan jangka waktu kredit

Sewa modal adalah besarnya biaya bunga yang dibebankan oleh pihak
Perum Pegadaian kepada nasabah atau jumlah kredit yang dipinjam atau
disewa.

3. Biaya Administrasi

Setiap nasabah dikenai biaya administras, sebesar 1% dari uang pinjaman.
Biaya administrasi in, merupakan biaya Penyimpanan dan Asuransi .

dengan adanya biaya penyimpanan dan asuransi, maka perusahaan
berkewajiban;

1. Memelihara barang jaminan dengan baik dan penuh tanggung
jawab (kebersihan, kebutuhannya, kelengkapan peralatannya,
keamanannya dan Iain-lain) sehingga kondisi pada saat ditebus,
sama dengan kondisi pada saat digadaikan.

2. Biaya penyimpanan dan Asuransi juga mencakup premi asuransi,
dimana barang jaminan dijamin oleh PT. (Persero) Jasmdo, apabila
hilang atau rusak, sesuai dengan perjanj.an antara Perum
Pegadaian dengan PT. Jasindo.
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4. Prosedur Menggadai

Kesederhanaan prosedur, kecepatan pelayanan dan fleksibilitas

penyelesaian kredit adalah ciri pokok Pegadaian. Oleh karena itu untuk

memudahkan masyarakat mendapatkan pinjaman, Pegadaian berusaha

menghindari proses pelayanan kredirt yang rumit.

5. Prosedur Melunasi Kredit

Sama halnya dengan prosedur menggadai, maka prosedur pelunasan kredit
jugasederhana, yaitu :

1- Setiap saat uang pinjaman dapat dilunasi tanpa harus menunggu
habisnyajangka waktu kredit.

2. Untuk melunasi uang pinjaman, sural Bukti Kredit dibawa kc loket

kasir untuk dihitung bunga pinjamannya.

3. Setelah nasabah membayar uang pinjaman serta bunga pinjaman di

loket kasir, naabah akan mendapat kitir (sobekan SBK) untuk

mengambil barang jaminannya di lokel pengambilan barang.
6. Perpanjangan kredit

Apabila kredit bclum dapat dikembalikan pada waklunya dapat
diperpanjang dengan cara:

1. Dicicil

Yaitu nasabah dengan menunjukkan Sural Bukti Kredit membayar
bunga dan mengurangi pokok pinjamannya.
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serta prioritas perbaikan layanan dengan tingkat kesesuaian dan Potential Gain in
Customer Value (PGCV).

4.2.1 Uji Validitas

Untuk uji validasi dihitung dengan menggunakan bantuan perangkat lunak

SPSS versi 11.5, yang nantinya akan diperoleh nilai rhllmg untuk masmg-masing

butir pertanyaan yang kemudian akan dibandingkan dengan nilai r
' label '

Uji validitas ini diiakukan dengan menggunakan 30 sampel pertama.
a. Menentukan hipotesis

Ho •' Skor atribut berkorelasi positifdengan skor faktor (valid)

H, :Skor atribut tidak berkorelasi positifdengan skor faktor (tidak valid)
b. Menentukan nilai r

f label

Dengan tingkat signifikansi 5 %

Derajat kebebasan (df) = n- 2 = 30 - 2 = 28

Maka nilai yM =0,239

a Hasil uji validitas kuisioner

Hasil perhitungan ^ dengan menggunakan software SPSS 11.5 for

Windows dapat dilihat pada Corrected Item-Total Corelation (output
terlampir).

 



Tabel 4.2.1 Tabel Uji Validitas Atribut

No. Variabel

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

9.

10.

11.

12.

13.

Lokasi Pegadaian strategis

Sarana parkir

Pengaturan udara dan pencahayaan ruangan

Fasilitas ruang tunggu (TV, tempat duduk,

Koran)

Keadaan ruang tunggu (bersih, nyaman, luas)

Penampilan karyawan (rapi, sopai7&ml^m0~

Kelengkapan dan kecanggihan peralatan yang
dipakai

Fasilitas kamar mandi (bersih dan nyaman )"

Pelayanan dimuiai secepamya ketika~pelan^n"
datang

Jangka waktu kredit

Ketepatan waktu pelayanan (jam buka/tutup)

Prosedur pelayanan kredit yang mudah (tidak

berbelit-belit)

Sewa modal (bunga) dan biaya administrasi

hilung 'label

0.246 0.239

0.807 0.239

0.113 0.239

0.607 0.239

-0.124 0.239

0.461 0.239

0.491 0.239

0.388" 0.239

0,636 0.239

0.470 0.239

0.422 0.239

0.630 0.239

0.536 0.239

52

Status

valid

valid

tidak valid

valid

tidak valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

14. Pemberitahuan informasi pelelangan -0.340 0.239 tidak valid

15. Kecepatan sistem antrian
0.541 0.239 valid
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:6.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27,

Petugas menyelesaikan transaksi dengan cepat

dan tepat

Petugas memberikan informasi yang jelas dan

mudah dimengerti

Cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan

nasabah

Keamanan barang jaminan yang digadaikan

Pengetahuan dan penguasaan tugas dari

karyawan

Jaminan kerahasiaan kepentingan pelanggan

Pemberian ganti rugi atas kerusakan/kehilangan

barang jaminan

Ketepatan Penaksir dalam menaksir /menilai

barang jaminan

Adanya Security (satpam)

Keramahan terhadap nasabah

Kesabaran dalam menghadapi keluhan nasabah

Keterbukaan dalammenerima kritik dan saran

0.656

0.675

0.706

0.611

0.266

-0.346

0.714

0.545

0.667

0.607

0.575

0.435

53

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 tidak valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

0.239 valid

Dari tabel di atas terdapat empat atribut pertanyaan tidak valid karena

r,,,^ bernilai lebih kecil dari rtoM yaitu atribut no. 3, 5, 14, dan 21. Atribut

pertanyaan yang tidak valid tersebut kemudian dibuang dan kembali diiakukan uji

validitas. Berikut tabel uji validitas untuk 22 atribut pertanyaan :

 



No.

1.

2.

3.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

Tabel 4.2.1.1 Tabel Uji Validitas

Atributpertanyaan

Lokasi Pegadaian strategis

Sarana parkir

Fasilitas ruang tunggu (TV, tempat duduk,

Koran)

Penampilan karyawan (rapi, sopan dan seragam)

Kelengkapan dan kecanggihan peralatan yang

dipakai

Fasilitas kamar mandi (bersih dan nyaman)

Pelayanan dimuiai secepamya

Jangka waktu kredit

Ketepatan waktu pelayanan (jam buka/tutup)

Prosedur pelayanan kredit yang mudah (tidak

berbelit-belit)

Sewa modal (bunga) dan biaya admistrasi

Kecepatan sistem antrian

Petugas menyelesaikan transaksi dengan cepat

dan tepat

hltung label

0.252 0.239

0.836 0.239

0.598 0.239

0.463 0.239

0.487 0.239

0.373 0.239

0.672 0.239

0.499 0.239

0.437 0.239

0.674 0.239

0.525 0.239

0.551 0.239

0.690 0.239

Petugas memberikan informasi yang jelas dan

mudah dimengerti
0.668 0.239

54

Status

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid
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4.2.2 Uji Reliabilitas

Atribut pertanyaan yang telah valid kemudian diiakukan uji reliabilitas.

a. Menentukan hipotesis

Ho: Skor atribut berkorelasi positifdengan skor faktor (reliabel)

H, :Skor atribut tidak berkorelasi positifdengan skor faktor (tidak reliabel)

b. Menentukan nilai r ,
i label

Dengan tingkat signifikansi 5 %

Derajat kebebasan (df) = n - 2 = 30 - 2 = 28

Maka nilai r L, =0 239
' label

c. Hasil uji reliabilitas seluruh dimensi

Hasil perhitungan y^ pada softwere SPSS 12.0 for Windows dapat dilihat

pada nilai Cronbach's Alpha, yaitu sebesar 0.921

d. Membandingkan besar nilai ytabe{ dengan y

rhitung bernilai positif dan r*^ (0.921) > rlabel (0.239),maka H0 diterima.

e. Membuat keputusan

Karena H0 diterima, maka atribut-atribut kuisionemya reliabel. Ini berarti

atribut-atribut kuesioner dapat memperlihatkan kemantapan, keajegan, atau

stabilitas hasil pengamatan bila diukur dengan atribut-atribut tersebut. Berapa kali

pun atribut-atribut kuisioner ditanyakan kepada responden yang berlainan,

hasiinya tidak akan menyimpang terlalu jauh dari rata-rata jawaban responden
untuk atribut tersebut.
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4.2.3 Uji Kecukupan Data

•r

Dan pengambilan data pendahuluan dapat dihitung bcrapa jumlah data

minimal yang dibutuhkan. Untuk menentukan jumlah data (sampel) minimal yang

harus diperoleh, digunakan perhitungan dengan menggunakan rumus Paul Leedy
(Arikunto,1997) yaitu :

n>
Z ^^a'2

p.q

Dimana :n = jumlah sampel minimal

* ' = nilai distribusi normal

a = tingkat ketelitian

p = proporsi jumlah kuisioner yang sah
i

q = proporsi jumlah kuisioner yang tidak sah

e = error

Dengan menggunakan nilai distribusi normal dengan nilai Z "A sebesar 1.645

(untuk tingkat ketelitian 10% dan tingkat kepercayaan 90 %), error 0,1 (10 %),

dengan jumlah kuisioner yang disebar sebanyak 70 kuisioner dan sah sebanyak

64 kuisioner, maka diperoleh jumlah data (sampel) minimal yang sebesar:

N > (1,645)2a-(64/70)a-(6/70)
(0,1)'

N'>21.2*22

Dengan demikian jumlah responden minimal yang diperlukan sebanyak 22

responden. Pada penelitian ini, sampel yang diambil adalah sebanyak 70 (tujuh
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puluh) responden dan dari 70 puluh responden, hanya 64 responden atau 64

kuisioner yang sah. Oleh karena itu, data masukan dapat dikatakan cukup.

4.2.4 Important Performance Analysis (IPA)

Important Performance Analysis diiakukan dengan menghitung skor total

kinerja pelayanan dan kepentingan/harapan nasabah Perum Pegadaian.

Selanjutnya diiakukan perhitungan nilai (rata-rata skor kinerja) dan (rata-rata

skor kepentingan) yang akan dipetakan dalam diagram kartesius dengan software

Minitab 14. Hasil perhitungan skor total dan rata-rata tingkat kinerja dan

kepentingan dapat dilihat pada lampiran.

4.2.4.1 Tingkat Kesesuaian

Pada metode Importance Performance Analysis (IPA) juga terdapat

perhitungan untuk menentukan urutan prioritas perbaikan layanan, yang diukur

dengan Tingkat Kesesuaian. Hasil tingkat kesesuain ini akan dibandingkan

dengan hasil perhitungan Potential Gain in Customer Value (PGCV) untuk

menetukan prioritas perbaikan layanan terbaik untuk mencapai kepuasan

konsumen.

 



No.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

59

Tabel 4.2.4.1 TingkatKesesuaian

Atribut

Lokasi Pegadaian strategis
Sarana parkir

Fasilitas ruang tunggu (TV, tempat duduk, Koran)
Penampilan karyawan (rapi, sopan dan seragam)
Kelengkapan dan kecanggihan peralatan yang dipakai
Fasilitas kamar mandi (bersih dan nyaman )
Pelayanan dimuiai secepamya ketika pelanggan datang 240
Jangka waktu kredit

Ketepatan waktu pelayanan (jam buka/tutup)
Prosedur pelayanan kredit yang mudah (tidak berbelit-
belit)

Biayabunga dan biaya administrasi
Kecepatan sistem antrian

Petugas menyelesaikan transaksi dengan cepat dan tepat
Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti

Cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan nasabah
Keamanan barang jaminan yang digadaikan
Pengetahuan dan penguasaan tugas dari karyawan
Pemberian ganti rugi atas kerusakan/kehilangan barang
jaminan

Ketepatan Penaksir dalam menaksir /menilai barang
jaminan

Adanya Security (satpam)
Keramahan terhadap nasabah
Kesabaran dalam menghadapi keluhan nasabah
Keterbukaan dalam menerima kritik dan saran

Tingkat
Kinerja

X

240

214

224

239

222

230

228

225

236

224

226

234

242

229

248

233

238

225

239

247

238

208

Tingkat
Kepentingan

Y

257

279

244

263

266

257

292

279

270

280

288

272

288

286

279

294

280

290

280

286

286

282

280

Dari perhitungan tingkat kesesuaian antara penilaian kinerja pegadaian

dengan kepentingan nasabah, maka dibuat suatu bentuk penilaian khusus yang

menjadi dasar suatu keputusan untuk mempertahankan prestasi atau meiakukan

Tingkat
Kesesuaian

93.39

76.70

91.80

90.87

83.46

89.49

82.19

81.72

83.33

84.29

77.78

83.09

81.25

84.62

82.08

84.35

83.21

82.07

80.36

83.57

86.36

84.40

~74J29
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perbaikan. Tolak ukur batas pengambilan keputusan adalah 83.68%, yang
merupakan nilai rata-rata tingkat kesesuaian scluruh atribut pertanyaan.

Dasar dari keputusan tersebut adalah sebagai berikut:

a. Bila TK <83.68, maka diiakukan perbaikan /action (A)

b. BilaTK >83.68, maka diiakukan usaha untuk mempertahankan//w/</(H)

Tabel 4.2.4.1.1 Keputusan Hold & Action

Atribut
Tingkat kesesuaian

(%)
Keputusan

II& A
1 93.39 H
2 76.70 A

11
3 91.80

4 90.87 H
5 83.46 A

6 89.49

A

A

11
7 82.19 -

8 81.72

9 83.33 A

10 84.29 II
II 77.78 A

12 83.09 A

13 81.25 A

14 84.62 II
15 82.08 A

16 84.35 II
17

18

83.21

82.07

A

A

19 80.36 A

20 83.57 A

21 86.36 II
22 84.40 H
23 74.29 A
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Dari pemetaan dalam diagram kartesius , atribut-atribut pertanyaan dapat

dikelompokkan dalam kuadran masing-masing sebagai berikut:

5.2.1 Kuadran I

Kuadran I memcrlukan penanganan yang perlu diprioritaskan oleh tingkat

manajemen. karena tingkat kepentingan tinggi sedangkan tingkat kepuasan kinerja

rendah dan atribut yang terdapat pada kuadran ini dapat disebut sebagai

kekurangan Perum Pegadaian Pakem dalam kinerja pelayanan yang mereka

terapkan. Pada tabel berikut dapat dilihat atribut-atribut yang terdapat pada

kuadran I beserta urutan prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kesesuaiannya.

Tabel 5.2.1 Atribut-atribut dalam kuadran I

\To. Atribut Kuesioner Dimensi TK A/H X Y

1.
Keterbukaan dalam menerima

kritik dan saran
Emphaty 74.29% Action 3.25 4.38

2. Sarana parkir Tangible 76.70% Action 3.34 4.36

3.
Biaya bunga dan biaya

administrasi
Reliability 77.78% Action 3.50 4.50

4.

Ketepatan Penaksir dalam

menaksir /menilai barang

jaminan

assurance 80.36% Action 3.52 4.38

5. Jangka waktu kredit Reliability 81.72% Action 3.56 4.36

6.
Cepat tanggap dalam

menyelesaikan keluhan nasabah
Responsiveness 82.08% Action 3.58 4.36
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Seluruh atribut pada kuadran I memiliki tingkat kesesuain yang bernilai

lebih kecil dari batas tolak ukur keputusan (83.68%), sehingga seluruh atribut

pada kuadran ini memerlukan perbaikan (action). Dengan tingkat kesesuaian kita

dapat mengetahui seberapa besar harapan nasabah tentang suatu pelayanan telah

tercapai.

Dengan tingkat kesesuaian dan skor rata-rata tingkat kepuasan yang paling

kecil yaitu 74.29% dan 3.25, kurangnya keterbukaan pihak Pegadaian dalam

menerima kritik dan saran, menjadi prioritas pertama yang harus diperbaiki. Saran

dan kritik dari nasabah merupakan salah satu informasi penting untuk mengetahui

kinerja yang diberikan apakah sudah memberikan kepuasan atau belum. Pihak

pegadaian hendaknya dapat menyediakan kotak saran yang diletakkan di tempat

yang mudah dilihat, lengkap dengan fasilitas kertas dan bollpoint untuk

menuliskan saran dan kritik ataupun pengaduan-pengaduan lainnya.

Penyediaan layanan melalui telepon, juga dapat dijadikan alternatif lain

dalam menyampaikan saran, kritik, dan pengaduan ke pihak Pegadaian. Pihak

pegadaian juga dapat menanyakan secara langsung kepada para nasabah atas

kepuasan, saran, kritik maupun keluhan lainnya, sehingga nasabah merasa

dihargai dan diperhatikan. Hal ini juga dapat menciptakan hubungan baik dengan

para nasabah.

Atribut kedua yang harus diperbaiki yaitu sarana parkir. Dengan tingkat

kesesuaian sebesar 76.70%, hal ini menunjukkan perbandingan tingkat

kepentingan dan kepuasan nasabah terhadap sarana parkir yang disediakan telah

tercapai sebesar 76.70%. Para nasabah yang mcmbawa kendaraan^ terutama
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kendaraan roda 4 (empat) mengeluh karena kurang luasnya tempat parkir,

sehingga tidak jarang mereka harus parkir di pinggir jalan raya karena penuhnya

tempat parkir oleh kendaraan roda 2(dua). Selain itu juga belum adanya petugas

parkir. Agar kepuasan nasabah dapat tercapai, hendaknya Pegadaian dapat

memperlebar tempat parkir yang dilengkapi dengan petugas parkir yang

membantu mengatur kendaraan agar terparkir rapi serta menjaga kemanan

kendaraan.

Bunga (sewa modal) yang dibebankan merupakan salah satu pertimbangan

nasabah dalam memilih suatu jasayang memberikan pinjaman uang tunai. Tidak

dipungkuri bahwa setiap orang menginginkan bunga yang kecil, yang tidak

memberatkan mereka. Begitu juga para nasabah Pegadaian yang mengharapkan

agar bunga yang dibebankan pada mereka dapat ditekan serendah-rendahnya

dengan jangka waktu kredit yang lebih lama, mengingat sebagian besar nasabah

Pegadaian Pakem adalah pedagang, wiraswasta dan ibu rumah tangga. Hal ini

dibuktikan dengan tingginya skor rata-rata tingkat kepentingan yaitu sebesar 4,50.

Selain itu nasabah juga berharap penaksir dapat memberikan uang

pinjaman yang lebih besar. Namun pihak Pegadaian Pakem belum dapat

mengatasi masaiah tersebut, karena besarnya nilai bunga, jangka waktu kedit dan

penentuan besarnya uang pinjaman telah ditetapkan dari Pegadaian Pusat dan

sama untuk setiap Pegadaian di seluruh Indonesia. Agar nasabah tidak kecewa,

pegadaian dapat mengimbanginya dengan meningkatkan kualitas pelayanan
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mereka yang lain seperti prosedur kredit yang mudah, tidak berbelit-belit,

keramahtamahan dan kesabaran dalam melayani nasabah, memberikan suvenir

(seperti pulpen atau kalender), atau adanya undian berhadiah setiap beberapa

bulan sekali, mengadakan kegiatan yang dapat menjalin hubungan baik dengan

para nasabah dan Iain-lain.

Prioritas ke enam yang harus diperbaiki yaitu daya tanggap pegadaian

dalam menyelesaikan keluhan nasabah dengan skor kinerja/kepuasan yang

dibawah skor kepentingan sebesar 3.58. Keluhan yang ada harus segera dicari

akar penyebab masalahnya, kemudian diselesaikan secepatnya sehingga tidak

terjadi kembali keluhan serupa ataupunkeluhan lainnya.
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5.2.1.2 Kuadran II

Kuadran II disebut daerah yang harus dipertahankan, karena tingkat

kepentingan tinggi sedangkan tingkat kepuasan juga tinggi.

Pada tabel berikut dapat dilihat atribut-atnbut yang terdapat pada kuadran

II beserta urutan berdasarkan tingkat kesesuaiannya.

Tabel 5.2.1.2 Atribut-atribut dalam kuadran II

Vo. Atribut Kuesioner Dimensi TK A/H X Y

1.
Petugas menyelesaikan transaksi

dengan cepat dan tepat
Responsiveness 81.25% Action 3.66 4.50

2.

Pemberian ganti rugi atas

kerusakan/kehilangan barang

jaminan

Assurance 82.07% Action 3.72 4.53

3.
Pelayanan dimuiai secepatnya

ketika pelanggan datang
Reliability 82.19% Action 3.75 4.56

4.
Pengetahuan dan penguasaan

tugas dari karyawan
Assurance 83.21% Action 3.64 4.38

5. Adanya Security (satpam) Assurance 83.57% Action 3.73 4.47

4.386.
Prosedur pelayanan kredit yang

mudah (tidak berbelit-belit)
Reliability 84.29% Hold 3.69

3.887.
Keamanan barang jaminan yang

digadaikan
Assurance 84.35% Hold 4.59

8.
Kesabaran dalam menghadapi

keluhan nasabah
Emphaty 84.40% Hold 3.72 4.41

9.
Petugas memberikan informasi

yang jelas dan mudah dimengerti
Responsiveness 84.62% Hold 3.78 4.47

10. Keramahan terhadap nasabah Emphaty 86.36% Hold 3.86 4.47
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Atribut yang terdapat pada kuadran II dapat disebut sebagai prestasi kerja

Perum Pegadaian yang penting untuk dipertahankan. Namun, bila dianalisis lebih

mendalam, maka akan didapatkan 5 (lima) atribut yang membutuhkan usaha

perbaikan dalam penerapannya. Hal ini dikarenakan tingkat kesesuaiannya yang

berada di bawahrata-rata (83.68%).

Atribut tersebut diantaranya yaitu petugas menyelesaikan transaksi dengan

cepat dan tepat dengan tingkat kesesuaian paling kecil yaitu 81.25%. Kegesitan

dalam melayani nasabah dan pelayanan yang dimuiai secepatnya dapat membuat

suatu transaksi dapat terselesaikan dengan cepat dan tepat sehingga tidak

menimbulkan antrian yang panjang. Petugas harus lebih fokus pada kepentingan

nasabah, tidak mementingkan kesibukan sendiri. Selain itu pengetahuan dan

penguasaan tugas dari para petugas, juga perlu ditingkatkan misalnya dengan

mengikuti pelatihan-pelatihan ataupun seminar-seminar yang dapat meningkatkan

kualitas sumber dayadari pihakPegadaian itu sendiri.

Selain itu atribut yang perlu diiakukan perbaikan yaitu pemberian ganti

rugi. Jika barang jaminan seluruhnya atau sebagian hilang atau rusak yang

disebabkan karena terbakar, basah, atau sebab lain yang dalam keadaan biasa

seharusnya dapat dicegah oleh Perum Pegadaian seperti : kehilangan karena

pencurian atau sebab kekeliruan dari pegawai, maka nasabah akan mendapat uang

ganti rugi sebesar 125% dari taksiran. Besarnya ganti rugi sudah menjadi

ketentuan yang telah ditetapkan oleh Pegadaian pusat, sehingga pihak Pegadaian

Pakem tidak dapat mengubahnya. Namun hal ini dapat diimbangi dengan kinerja
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Pegadaian Pakem dalam menjaga dan merawat barang jaminan serta dengan

menambahjumlah keamanan (security) agar terhindar dari tindakan pencurian.

Untuk atribut lainnya yang berada pada kuadran II ini, harus

dipertahankan prestasinya sehingga para nasabah akan terus setia (loyalitas)

dalam menggunakan jasa perkreditan Pegadaian.

5.2.1.3 Kuadran HI

Kuadran III disebut daerah prioritas rendah, karena daerah ini

menunjukkan tingkat kepentingan rendah sedangkan tingkat kepuasan kinerja juga

rendah. Pada kuadran ini terdapat beberapa faktor yang kurang penting

pengaruhnya bagi konsumen. Namun perusahaan harus selalu menampilkan

sesuatu yang lebihbaik diantara kompetitor yang lain.

Akan tetapi, bukan berarti atribut-atribut yang berada pada kuadran ini

tidak menjadi hal yang harus diperhatikan, karena di masa yang akan datang

atribut tersebut bisa menjadi tuntutan bagi Pegadaian dalam menjalankan kinerja

kualitas pelayanannya. Pada tabel berikut dapat dilihat atribut-atribut yang

terdapat pada kuadran III beserta urutan prioritas perbaikan berdasarkan tingkat

kesesuaiannya. Terdapat 3 (tiga) atribut yang memerlukan perbaikan (action)

yaitu kecepatan sistem antrian dengan skor rata-rata tingkat kepentingan terbesar

(4.25) dan tingkat kesesuaian terkecil (83.09%), ketepatan waktu pelayanan

dengan tingkat kesesuaian sebesar 83.33% serta kelengkapan dan kecanggihan

peralatan yang dipakai dengan tingkat kesesuaian sebesar 84.46%. Penguasaan

tugas dari para karyawan membuat suatu transaksi dapat diselesaikan dengan

cepat dan tepat, sehingga sistem antrian tidak terlalu panjang. Jam buka/tutup juga
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harus tepat waktu, tidak teriambat, yang dapat membuat nasabah kecewa karena

terlalu lama menunggu.

Tabel 5.2.1.3 Atribut-atnbut dalam kuadran III

Atribut Kuesioner

Kecepatan sistem antrian

Ketepatan waktu pelayanan (jam

buka/tutup)

Kelengkapan dan kecanggihan

peralatan yang dipakai

Fasilitas kamar mandi (bersih dan

nyaman )

Dimensi

Reliability

Reliability

Tangible

Tangible

TK

83.09%

83.33%

83.46%

89.49%

A/H X

Action 3.53

Action 3.52

Action 3.47

Hold 3.59

Y

4.25

4.22

4.16

4.02

Fasilitas ruang tunggu (TV,

tempat duduk, Koran)
Tangible 91.80% Hold 3.50 3.81

5.2.1.4 Kuadran IV

Kuadran IV dikategorikan sebagai daerah berlebihan, karena

terdapat faktor yang bagi konsumen tidak penting, akan tetapi oleh perusahaan

dilaksanakan dengan sangat baik. Selain itu dikarenakan tingkat kepentingan

rendah sedangkan tingkat kepuasan kinerja tinggi., sehingga bukan menjadi

prioritas yang dibenahi. Atribut-atribut pada kuadran ini harus tetap

dipertahankan, karena nilai tingkat kesesuaiannya yang berada di atas rata-rata

(83.68%).
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Pada tabel berikut dapat dilihat atribut-atribut yang terdapat pada kuadran

IV beserta tingkat kesesuaiannya.

Tabel 5.2.1.4 Atribut-atribut dalam kuadran IV

Atribut Kuesioner

Penampilan karyawan (rapi,

sopan dan seragam)

Lokasi Pegadaian strategis

Dimensi

Tangible

Tangible

TK

90.87%

93.39%

A/H X

Hold 3.73

Hold 3.75

5.3 Analisis Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Selain tingkat kesesuaian, juga terdapat metode yang digunakan untuk

menentukan prioritas perbaikan yaitu Potential Gam in Customer Value (PGCV).

Dengan menentukan nilai ACV atau Achive Customer Value, yang dilanjutkan

dengan menghitung nilai UDCV atau Ultimately Desire Customer Value, PGCV

dapat diperoleh dengan mencari selisih anara ACV dan UDCV. Untuk nilai

maksimal skor kepuasan (X™ks) dalam kuisioner adalah 5.

Dari tabel 4.6 dapat dilihat urutan proritas perbaikan kinerja Perum

Pegadaian Pakem,

1. Keterbukaan dalam menerima kritik dan saran

2. Sarana parkir

3. Bunga (sewamodal) dan biaya administrasi

4. Ketepatan Penaksir dalam menaksir /menilai barang jaminan

5. Kelengkapan dan kecanggihan peralatan yang dipakai

6. Jangka waktu kredit

Y

4.1

4.02

 



Tabel 5.3 Atribut-atribut pada kuadran I berdasarkan perhitungan PGCV

Atribut Kuesioner

Keterbukaan dalam menerima kritik

dan saran

Sarana parkir

Biaya bunga dan biaya administrasi

Ketepatan Penaksir dalam menaksir

/menilai barang jaminan

Jangka waktu kredit

Ccpat tanggap dalam menyelesaikan

keluhan nasabah

Nilai ACV

15.75

5.38

14.42

15.53

22.50 6.75

21.88 6.49

20.78 6.36

21.80 6.27

78

Indeks PGCV (Potential Gain in Customer Value) digunakan untuk menentukan

•ut-atribut mana saja yang berpotensi paling besar, dalam memberikan nilai tambah atau

itungan bagi Perusahaan sehingga dapat dibuat urutan prioritas perbaikan layanannya.

:rbukaan menerima saran dan kritik menjadi prioritas pertama yang perlu diperbaiki. Hal

libuktikan dengan nilai indeks PGCV yang paling besar yaitu 7,66. Selain itu rendahnya

ACV (Achive Customer Value) ,yaitu nilai kepuasan nasabah yang telah tercapai

adap kinerja atau kualitas layanan Pegadaian sebesar 14,22. Nilai kepuasan ini cukup

ah jika dibandingkan dengan nilai UDCV (Ultimately Desire Customer Value). UDCV

upakan nilai yang diharapkan nasabah dari kinerja Pegadaian yaitu sebesar 21,88.

Atribut kedua yang perlu diperbaiki yaitu sarana parkir dengan indeks

"V sebesar 7,22. Bunga (sewa modal) dan biaya administrasi memiliki indeks
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PGCV sebesar 6,75. Atribut ini memiliki nilai ACV terbesar 15,75 yang juga

diimbangi dengan nilai UDCV terbesar yaitu 22,50. Hal ini membuatnya berada

pada atribut ke tiga yang perlu diperbaiki.

Begitu pula dengan atribut ketepatan penaksir, jangka waktu kredit dan

cepat tanggap petugas dalam menyelesaikan kelulian yang secara berurutan

berada pada prioritas ke empat, ke lima dan ke enam, memiliki nilai ACV yang

cukup rendah jikadibandingkan dengan nilai UDCV nya.

Jika kita perhatikan, urutan prioritas perbaikan pada PGCV sama dengan

uiiuan perbaikan pada tingkat kesesuaian. Hanya saja dengan tingkat kesesuaian,

kita dapat mengambil keputusan apakah suatu atribut atau kinerja layanan, perlu

diiakukan perbaikan atau dipertahankan. Selain itu cara perhitungan tingkat

kesesuain lebih mudah dan cepat jika dibandingkan dengan Potential Gain in

Customer Value.

Dari pernyataan tersebut, peneliti menyarankan dalam menentukan urutan

prioritas perbaikan dapat digunakan perhitungan Tingkat Kesesuaian. Selain

menghemat waktu karena perhitungannya yang sederhana, tindakan perbaikan

(Action) atau mempertahankan (Hold) suatu kinerja juga dapat diputuskan.

 



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Dari penelitian tentang tingkat kinerja dan kepentingan nasabah di Perum

Pegadaian Pakem dapat ditarik kesimpulan, yaitu:

1. Nasabah Perum Pegadaian Pakem menilai bahwa kepuasan yang mereka

pcroleh belum sepenuhnya sesuai dengan kepentingan atau harapan

mereka.

2. Prioritas perbaikan untuk meningkatkan kepuasan nasabah. yaitu :

1. Keterbukaan dalam menerima kritik dan saran

2. Sarana parkir

3. Bunga (sewa modal) dan biaya administrasi

4. Ketepatan Penaksirdalam menaksir /menilai barang jaminan

5. Jangka waktu kredit

6. Cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan nasabah

3. Tingkat Kesesuaian dan Potential Gain in Customer Value (PGCV)

ternyata mengliasilkan urutan prioritas perbaikan layanan yang sama, yaitu

pertama keterbukaan menerima kritik dan saran, saran parkir. bunga (sewa

modal) dan biaya adminstrasi, ketepatan penaksir menaksir barang
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jaminan, jangka waktu kredit dan terakhir cepat tanggap dalam

menyelesaikan keluhan nasabah. Kelebihan PGCV dapat membandingkan

diagram Importance dan Performance dalam bentuk yang lebih teliti dan

terperinci, sedangkan dengan Tingkat Kesesuaian, suatu kinerja dapat

diputuskan untuk diiakukan perbaikan atau dipertahankan dengan tolak

ukur nilai rata-rata tingkat kesesuaian seluruh atribut pertanyaan dan

dengan perhitungan yang lebih sederhana, sehingga dapat menghemat
waktu.

6.2 Saran

1. Hendaknya Perum Pegadaian lebih memperhatikan hal-hal yang

dianggap penting oleh nasabah dengan terus meiakukan perbaikan

layanan atau mempertahankan serta meningkatkan prestasinya.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan evaluasi

bagi perusahaan untuk membantu menentukan strategi-strategi yang

lebih berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan

konsumen.

3. Untuk penelitian yang bertujuan menentukan urutan prioritas

perbaikan, dapat menggunakan konsep Tingkat kesesuaian pada

Importance Performance Analysis (IPA), karena selain menghemat

waktu dengan perhitungannya yang sederhana, tindakan perbaikan

atau mempertahankan suatu kinerja juga dapat diputuskan.
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Lampiran 4. Uji Validitas Secara Manual

Contoh perhitungan:

1. Meuglutung skor atribut dan skor faktor

Tabel Ringkasan Data Kinerja

N

1

Atribut Pernyataan (X)
Total (Y)1

4

2 3 4 5

4
-__••*_

19

4

20

4"
21

~4~~"
22

4

23
4 4 4 2 90

2 3 4 4 4 3 4 4 5 5 3 93
3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 1 82
4 4 3 3 3 1 4 3 • 5 5 3 75
5 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 65

27 4 2 4 2 2 4 3 2 3 3 64
28 4 4 3 5 4 2 2 4 3 3 72
29 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 93
30 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 95

Total 110 100 104 111 98 105 108 110 113 85 2426

2. Menghitung Korelasi Momen Tangkar

>%• =

Tabel Korelasi momen tangkar antara skor atribut 1(XI) dengan skor faktor

N X Y XY XA2 YA2

1 4 90 360 16 8100

2 3 93 279 9 8649

3 4 82 328 16 6724

4 4 75 300 16 5625
5 3 65 195 9 4225

27 4 64 256 16 4096

28 4 72 288 16 5184

29 4 93 372 16 8649

30 4 95 380 16 9025

z 110 2426 8948 412 199788

 



rxy = 30 (8948)-(110X2426) =
^((30(412) -(110A2))(30(199788) -(2426A2))

3. Menghitung Korelasi Bagian Total

JKx-YX*- ^^- ^ =412- ^ =8,667
^ N 30

JKv =YY2- ^Y* 7A> =199788- (2426) =3605,467
^ N 30

Sfix =<J{JKxf(N-l)} SBx =V{8,67/(30-1)} «0,547
SBy =^l/ffvAJV-l)} 5^y =V{3605,467/(30-l)} =11,156

{rxy\SBy)-SBx
'hiuhig ^{(SBx2)+ (Sfiy2)- 2(r^XsfiJf)(SSy)}

(0,298XlI,156)-0,547
*"""* VJ(0,5472)4-(lU562)-2(0,298X0,547XlU56)}

 



Lampiran 5. Uji Reliabilitas Secara Manual

Responden xl xlA2 x2 x2A2 x22 x22A2 x23 x23A2

1 4 16 4 16 4 16 2 4

2 3 9 4 16 5 25 3 9

3 4 16 4 16 4 16 1 1

4 4 16 3 9 5 25 3 9

5 3 9 2 4 3 9 3 9

27 4 16 2 4 3 9 3 9

28 4 16 4 16 3 9 3 9

29 4 16 4 16 4 16 4 16

30 4 16 4 16 5 25 4 16

£ 110 412 100 352 113 439 85 275

JKx 8.67 18.7 13.4 34.2

Contoh Perhitungan Uji Realibilitas pada variable xi

- Jumlah kuadrat total skor butir (JKx)

X JKxi = 8.67 + 18.7 + + 13.4 + 34.2

= 428

- Jumlah kuadrat total skor faktor (JKy)

JKy =^Y2-
N

JKy =199788- (2426) =3505457
30

Maka koefisien reliabilitas yang dicari adalah :

M
I Crortbacto Alpha 1 * _ -1

23 '

23-1

r

1-

V

1

JKx

JKy

428

3605.467
= 0.921

 



Lampiran 6. Perhitungan skor, rata-rata dan tingkat kesesuaian atribut

serta keputusan

Kinerja Kepentingan
Tingkat

Kesesuaian (%) KeputusanPertanyaan Skor Total

(X) X
Skor Total

m
Y

1. 240 3.75 257 4.02 93.39 Hold
2. 214 3.34 279 4.36 76.70 Action
3. 224 3.50 244 3.81 91.80 Hold
4. 239 3.73 263 4.11 90.87 Hold
5. 222 3.47 266 4.16 83.46 Action
6. 230 3.59 257 4.02 89.49 Hold
7. 240 3.75 292 4.56 82.19 Action
8. 228 3.56 279 4.36 81.72 Action
9. 225 3.52 270 4.22 83.33 Action
10. 236 3.69 280 4.38 84.29 Hold
11. 224 3.50 288 4.50 77.78 Action
12. 226 3.53 272 4.25 83.09 Action

13. 234 3.66 288 4.50 81.25 Action
14. 242 3.78 286 4.47 84.62 Hold
15. 229 3.58 279 4.36 82.08 Action
16. 248 3.88 294 4.59 84.35 Hold
17. 233 3.64 280 4.38 83.21 Action

18. 238 3.72 290 4.53 82.07 Action
19. 225 3.52 280 4.38 80.36 Action

20. 239 3.73 286 4.47 83.57 Action
21. 247 3.86 286 4.47 86.36 Hold
22. 238 3.72 282 4.41 84.40 Hold
23. 208 3.25 280 4.38 74.29 Action

Hasil pengolahan data dengan metode Important Performance Analysis

dapat dilihat padalampiran. Berikut adalah contoh perhitungannya:

1. Menghitung skor kinerja/harapan

Kinerja atribut 1 = (1x0) + (2x1) + (3xl9)+(4x39)+(5x5)

= 240

Kepentingan atribut 1 = (1x0) + (2x2) + (3xl3)+(4x31)+(5xl8)

= 257

 



2, Menghitung rata-rata skor kinerja dan harapan .

Rata-rata kinerja atribut 1 = 240 : 64 = 3.75

Rata-rata kepentingan atribut 1 = 257 : 64 = 4.02

3. Menghitung tingkat kesesuaian

Tingkat kesesuaian atribut 1 = (240 : 257) x 100% - 93.39%

Rata-rata tingkat kesesuaian = (93.39 + 76.70 + ...+ 74.29): 23

= 83.68 %

Pengolahan data dilanjutkan dengan pemetaan masing-masing atribut dalam

diagram kartesius, dengan menggunakan software Minitab 14.

 



Lampiran 7. Perhitungan Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Pertanyaan X Y

Nilai ACV

(XxY )

Nilai UDCV

Xmaks X Y

Indeks

PGCV

Urutan

ke

1 3.75 4.02 15.06 20.08 5.02 23

2 3.34 4.36 14.58 21.80 7.22 2

3 3.50 3.81 13.34 19.06 5.72 14

4 3.73 4.11 15.35 20.55 5.20 20

5 3.47 4.16 14.42 20.78 6.36 5

6 3.59 4.02 14.43 20.08 5.65 17

7 3.75 4.56 17,11 22.81 5.70 15

8 3.56 4.36 15.53 21.80 6.27 6

9 3.52 4.22 14.83 21.09 6.26 7

10 3.69 4.38 16.13 21.88 5.74 13

11 3.50 4.50 15.75 22.50 6.75 3

12 3.53 4.25 15.01 21.25 6.24 8

13 3.66 4.50 16.45 22.50 6.05 11

14 3.78 4.47 16.90 22.34 5.45 19

15 3.58 4.36 15.60 21.80 6.20 9

16 3.88 4.59 17.80 22.97 5.17 21

17 3.64 4.38 15.93 21.88 5.95 10

18 3.72 4.53 16.85 22.66 5.81 12

19 3.52 4.38 15.38 21.88 6.49 4

20 3.73 4.47 16.69 22.34 5.66 16

21 3.86 4,47 17.25 22.34 5.10 22

22 3.72 4.41 16.39 22.03 5.65 18

23 3.25 4.38 14.22 21.88 7.66 1

 



Hasil pengolahan data dengan metode PGCV dapat dilihat pada lampiran.

Berikut adalah contoh perhitungannya:

Untuk Atribut 1

1. Menghitung ACV -3.75x4.02

= 15.06

2. Menghitung UDCV = 5 x 4.02

- 20.08

3. Menghitung PGCV - 20.08 - 15.06

= 5.02

Untuk urutan prioritas perbaikan, diurutkan mulai nilai indeks PGCV

yang terbesar.
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KUISIONER

Analisa Perbaikan Kualitas Layanan Berdasarkan Tingkat

Kepentingan dan Kinerja Jasa Keuangan

(Studi Kasus Perum Pegadaian Pakem)

Kepada Yth:

Bapak/Ibu/Sdr/Sdri Responden

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penelitian yang Saya lakukan dalam menyelesaikan

Tugas Akhir Program Strata-1 pada Jurusan Teknik Industri di Universitas Islam

Indonesia Yogyakarta, Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri Responden

untuk meluangkan waktu dalam mengisi kuisioner ini. Mohon kuisioner ini diisi

sesuai dengan apa yang diperoleh di lapangan. Kuisioner ini akan digunakan

untuk mengumpulkan data tentang tingkat kepentingan dan kinerja jasa

pelayanan Perum Pegadaian dalam peningkatan kualitas pelayan, sehingga akan

tercapainya kepuasan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri sebagai konsumen Perum Pegadaian.

Setiap jawaban yang Anda berikan merupakan bantuan yang tidak ternilai

harganya bagi penelitian ini.

Atas kesediaan dan kerjasamanya, Saya ucapkan terima kasih.

Yogyakarta, Agustus 2007

Peneliti

Lussy Astri Wulandari

 



Berilah tanda silang ( X) pada kolom yang telah disediakan.

Skala Jawaban

Angka Skala Kepentingan Skala Kinerja

1 Tidak Penting Tidak Puas

2

3

Kurang Penting Kurang Puas

Cukup Penting Cukup Puas

4 Penting Puas

5 Sangat Penting Sangat Puas

Pernyataan Skala Kepentingan

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1

1

2

2

3

3

4 5

4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

ngible ( Berwujud)

kasi Pegadaian strategis

irana parkir

silitas ruang tunggu (TV, tempat duduk, Koran)

nampilan karyawan (rapi, sopan dan seragam)

lengkapan dan kecanggihan peralatan yang dipakai

silitas kamar mandi (bersih dan nyaman)

•liability (Kehandalan)

layanan dimuiai secepatnya ketika pelanggan datang

ngka waktu kredit

tepatan waktu pelayanan (jam buka/tutup)

Dsedur pelayanan kredit yang mudah (tidak berbelit-belit)

iya bunga dan biaya administrasi

cepatan sistem antrian

isponsiveness (Daya Tanggap)

tugas menyelesaikan transaksi dengan cepat dan tepat

tugas memberikan informasi yang jelas dan mudah

nengerti

ipat tanggap dalam menyelesaikan keluhan pelanggan

suranee (Jaminan)

amanan barang jaminan yang digadaikan

ngetahuan dan penguasaan tugas dari karyawan

mberian ganti rugi atas kerusakan/kehilangan barang

Skala Kinerja

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

51 2 3 4

1 2 3 4 5

3 4 "51 2

1 2 3 4 5

1

~1

2

" 2

3

3

4

4

5

5

1

1

2

2

3 4 5

3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

 



minan

itepatan Penaksir dalam menaksir /menilai barang jaminan

janya security (satpam)

mpati (Emphaty)

^ramahan terhadap pelanggan

-jsabaran dalam menghadapi keluhan pelanggan

^terbukaan dalam menerima kritik dan saran

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

12 3 4 5

1 2 3 4 5~

1 2 3 4 5

12 3 4 5

1 2 3 4 5

T~~2 3 4 5
_ _ _ _ _

1 2 3 4 5

 



fk PEGADAIAN

SURAT KETERANGAN PENELITIAN

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama

NIK

: B £ Subiyantoro

: 060050754

Jabatan : Manajer Cabang Perum Pegadaian Pakem

Dengan ini menerangkan bahwa

Nama : Lussy Astri Wulandari

NIM : 03 522 007

Jurusan : Teknik Industri UII

Telah melaksanakan penelitian di Kator Cabang Perum Pegadaian Pakem, dari
tanggal 13 - 20 Agustus 2007

Perum Pegadaian - Kantor Cabang Pakem
JL Kaliurang Km. 17 Pakem, Jogjakarta 55582 Tip (0274) 895431

000050754

 


