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BAB I       

PENDAHULUAN    

1.1 Latar Belakang 

Banyaknya perusahaan layanan jasa saat ini berlomba-lomba memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan guna untuk menarik perhatian pelanggan. 

Perusahaan layanan jasa saat ini mulai memprioritaskan kepentingan pelanggan 

dan tingkat kepuasan pelanggan menjadi faktor utama perusahaan untuk 

mempertahankan citra perusahaan dan memperoleh keuntungan dari banyaknya 

nasabah yang melakukan layanan jasa. Kondisi persaingan perusahaan layanan 

jasa membuat perusahaan layanan jasa harus menyadari dengan cermat target 

pasar yang ditujunya dan tingkat kualitas produk atau jasanya. Untuk menghadapi 

menghadapi persaingan perusahaan layanan jasa, sebuah perusahaan jasa harus 

menerapkan manajemen sumber daya manusia didalamnya khususnya dalam 

mengelola hubungan pelanggan. 

Oleh karena itu, pengelolaan hubungan pelanggan dijadikan sebagai strategi 

untuk membantu meningkatkan kinerja karyawan front liner perusahaan menjadi 

lebih efektif dalam meningkatkan layanan serta dapat menunjang pengambilan 

keputusan bagi nasabah dalam mempertimbangkan sesuatu. Perusahaan layanan jasa 

sangat diperlukan manajemen khususnya dalam menjaga hubungan antara pihak 

internal dan eksternal untuk perkembangan kinerja perusahaan kedepannya. 

Kegiatan menjaga hubungan antara internal dan eksternal didalam perusahaan 

biasanya dilakukan oleh karyawan front liner perusahaan seperti customers 

service dengan cara membentuk rasa memiliki dan rasa tanggung jawab publik 
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internal kepada publik eksternal dengan perusahaan itu sendiri. Untuk menjaga 

hubungan dengan pelanggan seorang customer service perusahaan harus pandai 

dalam menjalankan Pengelolaan Hubungan Pelanggan. 

Menurut Freddy Rangkuti, Pengelolaan Hubungan Pelanggan merupakan 

salah satu cara untuk menjalin hubungan yang berkelanjutan antara perusahaan 

dengan para para stakeholder maupun shareholdernya (2017:33). Sedangkan 

menurut Newell, Pengelolaan Hubungan Pelanggan adalah sebuah modifikasi dan 

pembelajaran perilaku konsumen setiap waktu dari setiap interaksi, perlakuan 

terhadap pelanggan dan membangun kekuatan antara konsumen dan perusahaan 

(Kartika Imasari:Vol:2011:185). 

Dengan Pengelolaan Hubungan Pelanggan perusahaan akan mengetahui 

apa yang diharapkan dan diperlukan oleh pelanggan melalui pelayanan yang 

diberikan sehingga akan tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan 

hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua arah diantara mereka. 

Dengan demikian, kesetiaan pelanggan dapat dipertahankan dan tidak mudah 

berpindah kelain produk atau merek. Karena Pengelolaan Hubungan Pelanggan 

bertujuan mengelola hubungan dengan pelanggan di semua lini, yaitu mengetahui 

karakteristik setiap pelanggan.   

Untuk mengetahui karakteristik setiap pelanggan itulah sebuah perusahaan 

layanan jasa perlu menarik perhatian pelanggan dengan cara menyampaikan 

informasi dan memberikan pelayanan kepada pelanggan. Dengan cara seperti itu, 

perusahaan layanan jasa bisa memanfaatkan peluang pasar untuk mengelola 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Tujuan perusahaan layanan jasa 

seperti BUMN pada umumnya untuk memperoleh profit dari pelanggan.  
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            Salah satu perusahaan layanan jasa gadai BUMN di Indonesia yang 

membutuhkan Pengelolaan Hubungan Pelanggan dalam menjaga hubungan 

pelanggan yaitu PT Pegadaian (Persero). PT. Pegadaian (Persero) adalah 

perusahaan layanan jasa bidang penyaluran kredit kepada masyarakat atas dasar 

hukum gadai dengan memberikan pelayanan yang memudahkan nasabah untuk 

meminjam uang melalui prosedur yang praktis dengan syarat adminstratif yaitu 

menyerahkan barang jaminan dan identitas berupa KTP, SIM, dan paspor yang 

dimiliki nasabah. PT Pegadaian (Persero) juga memudahkan nasabah untuk 

meningkatkan kesejahteraan perekonomian masyarakat, nasabah bisa melakukan 

tabungan emas, arum haji, dan transaksi penjualan pulsa, pembayaran listrik. Dari 

pelayanan, fasilitas dan birokrasi administratif yang mudah merupakan ciri khas  

PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja untuk menarik simpatik nasabah dalam 

melakukan kredit sistem gadai.  

          Karena PT Pegadaian (Persero) adalah BUMN yang melayani masyarakat. 

Pastilah ada divisi yang lansung berhubungan dengan pelanggan, biasanya 

customer service yang menangai hal dengan pelanggan secara langsun untuk 

menjaga hubungan dengan nasabah dalam jangka waktu panjang. Berdasarkan 

dari uraian diatas, penulis tertarik untuk melihat bagaimana Pengelolaan 

Hubungan Pelanggan PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja Dalam Menjaga 

Hubungan dengan Nasabah.  

Ada dua alasan utama mengapa penulis ingin melakukan penelitian ini dan 

juga terkait atas pemilihan judul. Kedua alasan terebut sebagai berikut: 
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1. Keluhan nasabah PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja dalam 

pelayanan transaksi gadai, tebus, barang jaminan yang terlelang tahun 

2017 

2. Reward yang diberikan PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja kepada 

nasabah yang melalukan transaksi produk Pegadaian tahun 2017 

Alasan tersebut akan diuraikan sebagai berikut: 

1.1.1 Keluhan nasabah PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja dalam 

pelayanan transaksi gadai, tebus, dan barang jaminan yang terlelang 

tahun 2017 

 

Perusahaan layanan jasa bidang gadai seperti PT Pegadaian (Persero) 

Cabang Baturaja, beberapa nasabah biasanya mempunyai keluhan seperti 

pelayanan ketika melakukan transaksi gadai, tebus, dan barang jaminan yang 

terlelang. Keluhan merupakan sebuah pertanda ketidakpuasan pelanggan, setiap 

keluhan dari nasabah itulah kemungkinan terjadinya kesalah pahaman yang tidak 

memuaskan dari customer service ataupun karyawan front liner perusahaan. 

Untuk menyampaikan keluhan pelanggan tersebut, perusahaan layanan jasa 

sebaiknya menyedikan media penyampaian kritik dan saran seperti e-mail dan 

SMS.    
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Grafik. 1.1 

Keluhan nasabah PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja dalam 

pelayanan transaksi gadai, tebus, dan barang jaminan yang terlelang tahun 

2017 

Sumber : Satuan divisi customer service PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Baturaja 

 

Dari grafik 1.1 diatas bisa dilihat bahwa, persentasi keluhan nasabah PT 

Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja ditahun 2017 paling banyak keluhan pada 

barang jaminan yang terlelang yaitu mencapai 48,38%. Sedangkan keluhan 

pelayanan transaksi gadai yaitu mencapai 38,70%, pada transaksi gadai biasanya 

mengeluh karena lamanya durasi layanan transaksi gadai, tebus, dll dikarenakan 

jumlah kasir PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja hanya berjumlah satu kasir. 

Keluhan pelayanan transaksi tebus lebih sedikit yaitu mencapai 9,7%, dalam 

pelayanan transaksi tebus biasanya nasabah mengeluh karena ada barang jaminan 

yang rusak atau kelalaian nasabah itu sendiri sebelum menggadaikan barang ke 

PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja. Keluhan transaksi barang jaminan yang 

terlelang lebih tinggi dikarenakan nasabah ingin meminjam uang dengan syarat 

adanya barang jaminan. Nah, barang jaminan itulah yang akan dititipkan di PT 
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Pegadaian (Persero) ketika nasabah ingin menebus barang jaminan itu, biasanya 

nasabah mengeluh barang yang mereka titipkan sudah terlelang tanpa 

sepengetahuan nasabah. Hal-hal yang menyebabkan barang terlelang antara lain : 

kelalaian nasabah lupa perpanjang atau menebus sampai batas waktu jatuh tempo, 

padahal biasanya customer service PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja sudah 

memberitahu tanggal jatuh tempo barang yang dilelang melalui telepon, surat, dan 

SMS. Karena kelalaian nasabah yang sering mengganti nomor HP bahkan alamat 

rumah yang pindah yang tidak dikonfirmasi, itulah menyebabkan pemberitahuan 

tanggal jatuh tempo barang terlelang tidak diketahui oleh nasabah.  

1.1.2 Reward yang diberikan PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja 

kepada nasabah yang melalukan transaksi produk Pegadaian tahun 

2017 

 

Perusahaan layanan jasa gadai seperti PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Baturaja membutuhkan nasabah untuk mempertahankan mendapatkan 

keuntungan, jadi nasabah adalah salah satu sasaran utama perusahaan agar 

memiliki nilai dimata masyarakat. Untuk itu Pengelolaan Hubungan Pelanggan 

sebagai pengelolaan perusahaan untuk menarik perhatian dan menjaga hubungan 

dengan pelanggan dengan cara memberikan reward/hadiah untuk nasabah yang 

loyal dalam melakukan transaksi di PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja. Bisa 

dilihat dari tabel dibawah ini reward yang diberikan  PT Pegadaian (Persero) 

Cabang Baturaja kepada nasabah tahun 2017. 
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Tabel 1.1 

Reward yang diberikan PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja kepada 

nasabah yang melalukan transaksi produk Pegadaian tahun 2017 

Reward PT Pegadaian (Persero) 

Cabang Baturaja 

Jumlah Nasabah Yang Mendapatkan 

Reward Tahun 2017 

Hadiah emas batangan  logam mulia 

dengan berat 5 gram 

40 orang 

Undian hadaiah motor, televisi, dan 

hadiah lainnya 

50 orang 

Paket Umrah Naik Haji 0 

 

 Dari tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa jumlah nasabah PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Baturaja yang menerima reward pada tahun 2017 berjumlah 90 

orang, dimana 50 orang menerima hadiah emas batangan logam mulia dengan 

berat 5 gram dalam satu tahun dan 50 orang mendapat undian hadiah motor, 

televisi dan hadian lainnya dalam satu tahun, sedangkan untuk hadiah paket 

umrah belum ada nasabah yang bisa mendapatkan hadiah tersebut. Untuk 

mendapatkan hadiah emas batangan logam mulia dengan berat 5 gram itu nasabah 

harus melakukan transaksi investasi emas sampai dengan berat 9 gram maka akan 

dilakukan undian bagi nasabah yang sudah menginvestasi emas dengan berat 9 

gram, begitu juga dengan undian hadiah motor, televisi, dan hadiah lainnya, 

sistem undian dilakukan oleh nasabah yang melakukan transaksi minimal Rp. 

1.000.000,- yang ditukarkan dengan 1 (satu) poin secara otomatis. Kalau untuk 

paket umrah haji tergantung dari banyaknya nasabah menggunakan produk Arrum 

Haji sampai saat ini belum ada nasabah yang mendapat hadiah tersebut. Bisa 

disimpulkan bahwa PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja dalam memberikan 

reward kepada nasabah sebagai strategi untuk menjaga hubungan jangka panjang 
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dan meningkatkan loyalitas nasabah dengan cara memberikan reward yang 

berjalan dengan baik. Maka dari itu peneliti tertarik untuk melihat bagaimana 

Pengelolaan Hubungan Pelanggan PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja dalam 

rangka menjaga dengan hubungan nasabah. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang sebelumnya, maka penulis mengangkat 

rumusan masalah penelitian sebagai berikut : Bagaimana Pengelolaan Hubungan 

Pelanggan PT Pegadaian (Persero) Cabang Baturaja Dalam Menjaga Hubungan 

dengan Nasabah ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui Pengelolaan Hubungan Pelanggan PT Pegadaian 

(Persero) Cabang Baturaja Dalam Menjaga Hubungan dengan Nasabah. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat akademis (bagi penulis dan pembaca) dan Praktis yang 

diperoleh: 

1.4.1 Manfaat Akademis  

a. Memberi wawasan serta sebagai wahana latihan penerapan ilmu sosial. 

Khususnya dalam kajian Ilmu Komunikasi Konsentrasi Hubungan Masyarakat 

(HUMAS) 

b. Memberikan sumber referensi untuk peneliti selanjutnya yang akan melakukan 

penelitian dengan pembahasan yang sejenis. 
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1.4.2 Manfaat Praktis  

a. Menambah informasi mengenai Pengelolaan Hubungan Pelanggan yang harus 

dimiliki oleh setiap perusahaan layanan jasa. 

b. Dengan pelaksanaan penelitian ini, peneliti dapat mengaplikasikan pengetahun 

yang didapat selama perkuliahan khususnya mengenai Pengelolaan Hubungan 

Pelanggan dalam menjaga hubungan dengan nasabah. 
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