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RINGKASAN EKSEKUTIF

Penelitian ini bertujuan menjelaskan pola perilaku konsumen jasa pegadaian di kota Bandung
dengan cara menelaahnya melalui hubungan natara citra merek, kualitas penyajian jasa, nilai
bagi pelanggan, dan kepuasan pelanggan. Keempat variabel tersebut diasumsikan sebagai
variabel-variabel yang penting diperhatikan oleh pengelola jasa pegadaian, terutama dalam
rangka pengembangan usaha jasa tersebut. Jika variabel citra merek dan kualitas penyajian
jasa mempunyai hubungan dengan nilai bagi pelanggan, maka, maka dapat diperkirakan bahwa
kedua variabel tersebut dipersepsi mempunyai benefit bagi pelanggan jasa pegadaian, tetapi
jika satu dari keduanya atau kedua-duanya tidak-mempunyai hubungan dengan nilai bagi
pelanggan, maka satu atau kedua-duanya tidak memberikan benefit (keuntungan) terhadap
pelanggan jasa pegadaian di kota Bandung. Dan hal ini tentu saja akan memberikan gambaran
atau prediksi kemungkinan para pelanggan jasa pegadaian untuk lebih meningkatkan
penggunaan jasa yang ditawarkan pegadaian.

Hasil penelitian ini menunjukkan 2 dari tiga Hipotesis yang diuji terdukung secara signifikan
pada level signifikansi 1%. Hipotesis yang tidak terdukung adalah yang menyatakan hubungan
antara citra merek dengan nilai bagi pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa citra merek bukan
merupakan variabel yang secara langsung memberikan manfaat (nilai) terhadap para
pelanggan jasa pegadaian.

Hasil penelitian lainnya adalah bahwa para pelanggan jasa pegadaian umumnya kepala
keluarga yang berada pada usia produktif dengan penghasilan antara 500 ribu sampai dengan
2 juta rupiah.

PRAKATA

il



Assalamualaikum Wr. Wb,

Kami bersyukur telah dapat menyelesaikan penelitian ini. Penyelesaian penelitian ini telah kami
upayakan dengan optimal, seperti apa yang bisa terungkap dalam laporan penelitian. Namun
demikian, karena keterbatasan kemampuan yang dimiliki, sudah tentu laporan ini masih banyak
yang perlu disempurnakan. Untuk hal tersebut, kritik dan saran untuk penyempurnaan laporan
penelitian ini kami terima dengan segala kerendahan hati.

Laporan ini dilengkapi dengan CD (compact disc) sebagai pelengkap yang berisi data penelitian
yang diperoleh beserta hasil-hasil pengolahan data baik pengolahan data maupun analisis.

Wassalamu’alaikum Wr. Whb.

Tim Peneliti,

Taufik Rachiem, SE..M.Si
Ketua
NIK: 112.0886.006

Dr.Zulganef, Drs. M. M.
Anggota
NIK: 112.0992.026
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