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L“ Rekomendasi yang diberikan antara lain peningkatan

kualitas layanan, pengembangan produk yang sesuai
dengan preferensi, strategi pemasaran relasional,
pemanfaatan platform digital, dan segmentasi pasar
berdasarkan demografi. Penerapan strategi-strategi ini
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
mempertahankan loyalitas, dan menarik pelanggan baru
untuk pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan.

PENDAHULUAN

Sektor jasa keuangan, khususnya pegadaian, memiliki peran penting
dalam memenuhi kebutuhan masyarakat akan akses terhadap layanan keuangan
yang terjangkau dan mudah diakses(Afista et al., 2023). Pegadaian memberikan
solusi kepada masyarakat yang membutuhkan uang secara cepat dengan
menggadaikan barang-barang berharganya.Hal ini sangat berguna bagi
masyarakat yang tidak memiliki akses terhadap bank tradisional atau yang
mengalami kesulitan mendapatkan pinjaman dari lembaga keuangan
lain.Dengan proses yang relatif sederhana dan cepat, pegadaian menjadi
alternatif yang dapat diandalkan masyarakat untuk mengatasi permasalahan
keuangan yang mendesak

Perkembangan industri pegadaian yang semakin kompetitif menuntut
perusahaan untuk merancang strategi pemasaran yang efektif guna menjaga
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keunggulan kompetitif(Sucihati & Hidayati, 2023). Memahami preferensi dan
kepuasan pelanggan menjadi krusial dalam hal ini. Strategi pemasaran yang baik
harus didasarkan pada kebutuhan dan keinginan pelanggan, memastikan bahwa
layanan yang ditawarkan sesuai dengan ekspektasi mereka(Ilmi & Zulkarnain,
2023). Melalui survei kepuasan pelanggan, analisis perilaku konsumen, dan
penyesuaian produk serta layanan, perusahaan pegadaian dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dan menarik lebih banyak nasabah baru. Selain itu, inovasi
dalam layanan digital dan teknologi finansial juga menjadi kunci untuk tetap
relevan dan unggul dalam persaingan industri yang terus berubah.

Berbagai faktor dapat memengaruhi preferensi pelanggan terhadap
layanan pegadaian(Arifin et al., 2022). Prosedur peminjaman yang mudah dan
cepat sangat penting bagi pelanggan yang membutuhkan dana segera. Suku
bunga yang kompetitif juga menjadi pertimbangan utama, karena pelanggan
cenderung memilih layanan dengan biaya pinjaman yang lebih rendah. Waktu
layanan yang efisien memastikan pelanggan tidak perlu menunggu lama,
sementara fasilitas yang nyaman dan modern meningkatkan pengalaman
pelanggan. Pelayanan staf yang ramah dan profesional juga berpengaruh besar,
karena interaksi langsung dengan staf dapat membentuk kesan positif atau
negatif terhadap layanan pegadaian.

Menganalisis kepuasan pelanggan secara keseluruhan terhadap layanan
yang diterima sangat penting untuk mengidentifikasi area-area yang perlu
diperbaiki. Dengan memahami feedback pelanggan, perusahaan pegadaian
dapat mengetahui aspek mana yang perlu ditingkatkan, seperti efisiensi proses,
transparansi biaya, atau kualitas layanan pelanggan(Makmur Kambolong et al.,
2024). Analisis kepuasan pelanggan membantu perusahaan untuk terus
berinovasi dan menyesuaikan layanan mereka agar tetap relevan dan memenuhi
ekspektasi pelanggan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas dan menarik lebih
banyak nasabah.

ujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis preferensi dan
kepuasan konsumen terhadap pelayanan pegadaian serta mempertimbangkan
implikasinya terhadap strategi pemasaran yang dapat diterapkan oleh
perusahaan pegadaian.Penelitian ini mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih jasa pegadaian yaitu
Prosedur pembiayaan, suku bunga, jam pelayanan, peralatan, dan kualitas
pelayanan staf. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan rinci
tentang bagaimana perusahaan pegadaian dapat meningkatkan layanannya dan
mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dengan memahami
preferensi dan tingkat kepuasan pelanggan.

Manfaat penelitian ini bagi pelaku usaha pegadaian adalah memberikan
pedoman untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dan
kompetitif untuk menjaga loyalitas pelanggan dan menarik pelanggan
baru.Dengan mengetahui faktor-faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan, perusahaan dapat mengoptimalkan aspek-aspek
layanannya.Selain itu, penelitian ini juga membantu perusahaan
mengidentifikasi kelemahan dan area yang memerlukan perbaikan sehingga
dapat mengambil langkah proaktif untuk meningkatkan kualitas layanan. Pada
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akhirnya, hasil penelitian ini akan membantu perusahaan pegadaian
membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, meningkatkan
reputasi, dan memperluas pangsa pasarnya.

TINJAUAN TEORITIS

Preferensi Pelanggan

Preferensi pelanggan adalah aktivitas pilihan dan pengambilan keputusan
konsumen terhadap produk, jasa, atau merek tertentu yang dianggap lebih baik
atau lebih diinginkan dibandingkan dengan yang lain. (Khanifah et al., 2022).
Preferensi ini dipengaruhi oleh berbagai faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian, antara lain pengalaman berbelanja, kualitas produk, nilai yang
dirasakan, merek, dan layanan pelanggan.

Preferensi pelanggan merupakan hasil dari berbagai faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian, seperti pengalaman berbelanja, kualitas
produk, nilai yang dirasakan, merek atau layanan pelanggan.

Faktor-Faktor yang Memengaruhi Preferensi Pelanggan(Pranata & Rahmayati,
2023) :

1. Pengalaman Belanja: Pengalaman belanja yang positif dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan preferensi mereka terhadap
suatu merek.

2. Kualitas Produk: Kualitas produk yang baik dapat mempengaruhi
keputusan pembelian dan preferensi pelanggan.

3. DPersepsi Nilai: Persepsi nilai yang positif terhadap suatu merek dapat
meningkatkan preferensi pelanggan.

4. Merek: Merek yang terpercaya dan memiliki citra yang baik dapat
meningkatkan preferensi pelanggan.

5. Layanan Pelanggan: Layanan pelanggan yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan preferensi mereka terhadap suatu merek.

Teori perilaku konsumen antara lain teori Maslow yang mengelompokkan
kebutuhan konsumen menjadi kebutuhan primer (makanan dan minuman) dan
kebutuhan psikologis (rasa hormat dan cinta), serta teori bahwa keputusan
konsumen dipengaruhi oleh motivasi internal (kebutuhan, kemauan dan
keinginan) dan dari luar (tekanan sosial).(Khanifah et al., 2022). Proses
pengambilan keputusan pelanggan melibatkan pengenalan masalah, dimana
konsumen memahami masalahnya dan mencari solusi yang sesuai,
mengumpulkan informasi tentang produk dan jasa yang memenuhi
kebutuhannya, dan terakhir, dimana konsumen mengidentifikasi produk yang
memenuhi kebutuhannya dan pemilihan layanan tahapan pengambilan
keputusan.

Memahami preferensi pelanggan adalah kunci untuk mengembangkan
strategi pemasaran yang efektif.Dengan memahami apa yang disukai dan
diinginkan pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan menyesuaikan produk dan layanannya dengan kebutuhan
pelanggan.Selain itu, memahami preferensi pelanggan juga dapat membantu
meningkatkan loyalitas pelanggan dengan menawarkan produk dan layanan
yang lebih menarik dan relevan. Selain itu, dengan menawarkan produk
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tambahan yang memenuhi kebutuhan dan preferensi pelanggan, perusahaan
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan membangun hubungan jangka
panjang yang lebih kuat dan saling menguntungkan.

Penelitian sebelumnya tentang preferensi pelanggan dalam industri jasa
keuangan dan sektor terkait telah dilakukan oleh beberapa peneliti, Analisis
Preferensi Masyarakat dalam Memilih Sumber Finansial Penelitian ini dilakukan
oleh (Azmansyah & Arief, 2017) di Kecamatan Marpoyan Damai. Penelitian ini
menemukan bahwa preferensi masyarakat dalam memilih sumber keuangan
dipengaruhi oleh struktur pengetahuan dan pemahaman mereka terhadap
produk keuangan.Kami juga menemukan bahwa preferensi masyarakat dalam
memilih akses terhadap pembiayaan sangat bervariasi, karena keinginan setiap
orang berbeda-beda.

Penelitian tentang Model Preferensi Konsumen Terhadap Perbankan
Syariah Penelitian ini dilakukan oleh (Titisari & Susanto, 2020) di STIE Semarang.
Penelitian ini menemukan bahwa preferensi masyarakat dalam memilih
perbankan syariah dipengaruhi oleh asal masukan, proses penyaringan
informasi, pembentukan sikap, dan kemungkinan tindakan yang akan diambil.
Mereka juga menemukan bahwa preferensi masyarakat dalam perbankan
syariah masih rendah dibandingkan dengan perbankan konvensional

Layanan Pegadaian

Pegadaian Services merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
meminjamkan uang dengan menerima barang sebagai jaminan dari peminjam.
Pegadaian memiliki beragam produk yang terbagi dalam empat kategori:
produk inti, produk syariah, investasi emas, dan produk lainnya.(Maulani, 2020).

Pegadaian merupakan lembaga keuangan yang memberikan layanan
peminjaman dengan menggunakan produk-produk seperti perhiasan (emas),
mobil, alat elektronik, dan barang-barang rumah tangga lainnya sebagai
jaminan. Suku bunga atau sewa modal yang berlaku mulai 0,75% per 15 hari dan
jangka waktu pinjaman maksimal 120 hari. Anda dapat memperpanjangnya
dengan membayar sewa modal atau membayar sebagian pinjaman secara
mencicil.Layanan ini tersedia di lebih dari 4.000 cabang Pegadaian dan melalui
Aplikasi Digital Pegadaian. Selain layanan gadai, Pegadaian juga menawarkan
fasilitas lain seperti tabungan emas, investasi emas, pengiriman uang, dan cicilan
kendaraan(Oktavia et al., 2023). Pegadaian juga memiliki staf yang siap
membantu nasabah dalam proses peminjaman dan pengembalian pinjaman,
memastikan pelayanan yang baik dan efisien.

egadaian memiliki tiga bidang usaha: Keuangan, Perdagangan Emas, dan
Usaha Lainnya. Ada dua model dalam sektor pinjaman: pinjaman dengan
jaminan dan pinjaman perwalian.Pinjaman pwn memungkinkan masyarakat
memperoleh pinjaman dengan jaminan emas, mobil, produk elektronik, dlIl.

Pegadaian beroperasi di bawah regulasi dan kebijakan yang dikeluarkan
oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Direktorat Jenderal Kekayaan Negara
(DJKN). Pegadaian juga berupaya meningkatkan kesadaran masyarakat tentang
fungsi dan manfaat layanan jasa keuangan yang ditawarkan(Khikam & Nisa,
2023).
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Dalam rangka meningkatkan kesadaran dan kemudahan akses keuangan,
Pegadaian melakukan berbagai upaya, seperti sosialisasi secara virtual dan
penawaran produk yang lebih beragam(Lamsari et al., 2023). Namun, masih
terdapat beberapa masyarakat yang belum paham fungsi dan manfaat layanan
Pegadaian, sehingga perlu upaya lebih lanjut untuk meningkatkan kesadaran
dan kemudahan akses keuangan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran seberapa puas pelanggan
terhadap pelayanan atau produk yang diterimanya. Kepuasan pelanggan sangat
penting bagi kesuksesan bisnis karena memainkan peran penting dalam retensi
pelanggan, umpan balik, dan reputasi perusahaan.(Catur Sukma & Murwanto,
2023).

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran seberapa puas pelanggan
terhadap pelayanan atau produk yang diterimanya.Kepuasan pelanggan sangat
penting bagi kesuksesan bisnis karena memainkan peran penting dalam loyalitas
pelanggan, umpan balik, dan reputasi perusahaan.Pelanggan yang puas
kemungkinan besar akan membeli kembali produk atau jasa yang diberikan,
merekomendasikannya kepada orang lain, dan memberikan umpan balik positif
tentang perusahaan.

Konsekuensi dari kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan sangat penting
bagi keberlanjutan bisnis. Pelanggan yang puas cenderung menunjukkan
loyalitas dengan kembali membeli produk atau layanan yang diberikan, serta
memberikan rekomendasi positif kepada orang lain melalui word-of-mouth,
yang dapat menarik pelanggan baru. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas
kemungkinan besar akan berpindah ke produsen lain yang lebih mampu
memenuhi harapan mereka, sehingga perusahaan berisiko kehilangan pangsa
pasar dan pendapatan(Satria, 2019). Oleh karena itu, menjaga tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi adalah kunci untuk mempertahankan dan
mengembangkan bisnis.

Segmentasi Pasar

Segmentasi pasar adalah pendekatan strategis yang digunakan untuk
membagi pasar menjadi beberapa kelompok yang memiliki karakteristik,
kebutuhan, dan perilaku yang mirip. Tujuan segmentasi pasar adalah untuk
meningkatkan efektivitas pemasaran dengan mengarahkan upaya pemasaran
pada kelompok konsumen yang tepat. Dengan demikian, perusahaan dapat
mengoptimalkan sumber daya dan mencapai hasil yang lebih baik dalam
menjangkau dan mempengaruhi target pasar(Asyari & Zagladi, 2020).

Segmentasi pasar memiliki berbagai manfaat dalam merancang strategi
pemasaran yang lebih terarah dan efektif, termasuk memungkinkan perusahaan
untuk menargetkan pasar yang lebih spesifik sehingga upaya pemasaran
menjadi lebih tepat sasaran(Gea, 2022). Selain itu, segmentasi pasar juga
membantu perusahaan untuk lebih memahami kebutuhan, preferensi, dan
perilaku konsumen dalam setiap segmen, sehingga strategi pemasaran yang
diterapkan menjadi lebih relevan. Dengan mengarahkan strategi pemasaran
pada kelompok konsumen yang tepat, perusahaan dapat mengoptimalkan
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upaya pemasaran, yang pada akhirnya meningkatkan efektivitas strategi
tersebut. Lebih jauh, segmentasi pasar juga berpotensi meningkatkan
keuntungan perusahaan melalui peningkatan penjualan dan pengoptimalan
biaya pemasaran.

METODOLOGI

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini memadukan
pendekatan kualitatif dengan kajian literatur untuk memberikan pemahaman
komprehensif mengenai preferensi dan kepuasan konsumen terhadap layanan
pegadaian. Pendekatan kualitatif dilakukan dengan pengumpulan data melalui
wawancara mendalam terhadap nasabah pegadaian dari berbagai latar belakang
demografi, dengan tujuan memahami preferensi, persepsi, dan pengalaman
mereka terhadap layanan pegadaian. Wawancara akan mencakup pertanyaan
terbuka mengenai faktor-faktor yang memengaruhi preferensi pelanggan seperti
prosedur peminjaman, suku bunga, waktu layanan, fasilitas, dan pelayanan staf,
serta mengeksplorasi tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dan
aspek-aspek yang perlu diperbaiki. Analisis data dilakukan dengan
mengidentifikasi tema-tema dan pola-pola dari transkrip wawancara. Selain itu,
tinjauan literatur dilakukan untuk mengumpulkan informasi dan penelitian
sebelumnya yang relevan, memberikan landasan teoritis dan konseptual yang
kuat, serta konteks yang lebih luas tentang isu-isu yang dibahas. Studi literatur
juga membantu mengidentifikasi kesenjangan penelitian dan memberikan
justifikasi untuk pentingnya penelitian ini. Dengan mengombinasikan kedua
pendekatan ini, hasil penelitian diharapkan dapat merumuskan rekomendasi
strategi pemasaran yang sesuai dengan preferensi dan kebutuhan pelanggan,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan menjaga keunggulan kompetitif
perusahaan pegadaian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Preferensi Utama Pelanggan Terhadap Layanan Pegadaian

Dalam memilih layanan pegadaian, beberapa preferensi utama pelanggan
yang ditemukan dalam penelitian adalah(Nugroho, 2020):

1. Lokasi: Pelanggan lebih menyukai kantor pegadaian syariah yang
strategis dan mudah ditemui, sehingga memudahkan akses dan waktu
yang efisien.

2. Pelayanan: Pelayanan yang baik dan dominan mempengaruhi preferensi
pelanggan dalam memilih pegadaian syariah. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan syariah
sangat penting dalam mempengaruhi keputusan pelanggan.

3. Tarif: Tarif yang wajar dan tidak terlalu tinggi juga mempengaruhi
preferensi pelanggan. Namun, penelitian menunjukkan bahwa tarif tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap preferensi pelanggan dalam
memilih produk pegadaian syariah.

4. Prinsip dan Kepercayaan: Pelanggan juga memperhatikan prinsip dan
kepercayaan yang diterapkan oleh lembaga keuangan syariah. Mereka
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memilih pegadaian syariah yang berprinsip syariah dan memiliki
kepercayaan yang tinggi.

Promosi: Promosi yang efektif juga dapat mempengaruhi preferensi
pelanggan dalam memilih pegadaian syariah. Hal ini menunjukkan
bahwa promosi yang tepat dapat meningkatkan kesadaran dan
kepercayaan pelanggan terhadap lembaga keuangan syariah.

Harga: Harga yang wajar dan sesuai dengan kualitas produk juga
mempengaruhi preferensi pelanggan. Namun, penelitian menunjukkan
bahwa harga tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap preferensi
pelanggan dalam memilih produk pegadaian syariah.

Pengalaman dan Literasi: Pelanggan yang memiliki pengalaman dan
literasi yang baik dalam menggunakan layanan pegadaian syariah juga
lebih cenderung memilih layanan yang sesuai dengan kebutuhan mereka.
Persepsi: Persepsi pelanggan terhadap layanan pegadaian syariah juga
mempengaruhi preferensi mereka. Mereka membandingkan pengertian
atau pemahaman yang baru diperoleh dengan kriteria atau norma yang
dimiliki secara subjektif, sehingga persepsi bersifat individual.

Kriteria lain: Kriteria lain seperti kebutuhan nasabah yang mendesak yang
memerlukan proses pencairan dana yang cepat dan tanpa adanya unsur
riba juga mempengaruhi preferensi pelanggan dalam memilih pegadaian
syariah.

Tingkat Kepuasan Pelanggan

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan Pegadaian yang ada saat ini

dapat dilihat dari beberapa aspek, seperti kualitas pelayanan dan fasilitas yang
tersedia.

1.

Kualitas Pelayanan: Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hal ini karena pelanggan memerlukan pelayanan
yang cepat, sederhana, dan sesuai dengan harapan mereka. Kualitas
pelayanan yang baik juga dapat meningkatkan kinerja keuangan dan
menjaga kelangsungan hidup perusahaan(Nugroho, 2020).

Fasilitas: Fasilitas yang tersedia, seperti tempat duduk, desain ruangan,
parkiran, dan ruangan yang bersih, dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Fasilitas yang bagus dapat meningkatkan ketertarikan dan
kepuasan pelanggan untuk terus melakukan transaksi di
Pegadaian(Manik & Rahmi, 2023).

Kepuasan Nasabah: Kepuasan nasabah diukur dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Jika kinerja sesuai dengan
harapan, nasabah akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan,
nasabah akan sangat puas, senang, dan gembira(Seke et al., 2022).
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah: Penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan nasabah dan meningkatkan kinerja keuangan
perusahaan(Manik & Rahmi, 2023).
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5. Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah: Analisis tingkat kepuasan nasabah
terhadap kualitas pelayanan dapat membantu mengetahui nilai gap dan
menentukan prioritas perbaikan. Hasil wawancara dengan beberapa
nasabah dapat membantu memahami kebutuhan dan harapan pelanggan,
sehingga perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Fachtur Rahman et al., 2020).

Perbedaan Preferensi dan Kepuasan Berdasarkan Faktor Demografis
Terdapat perbedaan preferensi dan tingkat kepuasan pelanggan
berdasarkan faktor demografis seperti usia, pendapatan, dan lokasi geografis
pada layanan pegadaian. Berikut adalah beberapa penelitian yang menunjukkan
perbedaan tersebut:
1. Usia:

- Penelitian yang dilakukan di Banjarmasin menemukan bahwa variabel
demografis, termasuk usia, memiliki korelasi positif dengan kepuasan
dan persepsi risiko, serta memiliki korelasi positif-lemah dengan
preferensi. Namun, tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
tingkat preferensi(Zulfikar et al., 2020).

- Penelitian lain menunjukkan bahwa usia dapat mempengaruhi
keputusan pembelian dan preferensi konsumen. Misalnya, penelitian
tentang pengaruh faktor demografi terhadap keputusan pembelian
mobil di Kota Banda Aceh menemukan bahwa usia berpengaruh
terhadap keputusan pembelian(Mentari et al., 2016).

2. Pendapatan:

- Pendapatan dapat mempengaruhi keputusan pembelian dan
preferensi konsumen. Misalnya, penelitian tentang pengaruh faktor
demografi terhadap keputusan pembelian mobil di Kota Banda Aceh
menemukan bahwa pendapatan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian.(Mentari et al., 2016)

3. Lokasi Geografis:

- Lokasi geografis dapat mempengaruhi keputusan pembelian dan
preferensi konsumen. Misalnya, penelitian tentang pengaruh persepsi,
kepuasan, preferensi konsumen, dan perbedaan faktor demografis
terhadap penggunaan aplikasi DANA sebagai e-wallet menemukan
bahwa lokasi berbeda memiliki pengaruh pada penggunaan
aplikasi(Kandiawan, 2020).

Strategi Pemasaran untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan dan Menarik Pelanggan
Baru

Strategi pemasaran yang dapat dirumuskan oleh perusahaan Pegadaian
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan menarik pelanggan
baru(Fachreza et al., 2022) adalah sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan: Fokus pada meningkatkan kualitas pelayanan
melalui pengembangan keterampilan karyawan dalam berkomunikasi,
memberikan perhatian secara tulus kepada pelanggan, dan memenuhi
janji-janji. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan membuat
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mereka lebih cenderung untuk melakukan pembelian kembali dan
merekomendasikan produk ke orang lain.

2. Komunikasi Efektif: Meningkatkan komunikasi dengan pelanggan
melalui informasi yang tepat waktu, akurat, dan relevan. Hal ini dapat
membantu meningkatkan kepercayaan pelanggan dan membuat mereka
lebih loyal terhadap perusahaan.

3. Komitmen dan Integritas: Menunjukkan komitmen yang kuat terhadap
pelanggan dengan memberikan jaminan yang tepat dan transparansi
dalam transaksi. Hal ini dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dan
membuat mereka lebih cenderung untuk melakukan transaksi dengan
perusahaan.

4. Pengembangan Produk dan Layanan: Meningkatkan kualitas produk dan
layanan dengan memperbarui dan meningkatkan kemampuan karyawan.
Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan membuat mereka
lebih cenderung wuntuk melakukan pembelian kembali dan
merekomendasikan produk ke orang lain.

5. Pemasaran Relasional: Meningkatkan strategi pemasaran relasional
dengan mempromosikan produk dan layanan melalui kegiatan
pemasaran yang persuasif dan menciptakan citra yang menarik di benak
pelanggan. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
membuat mereka lebih cenderung untuk melakukan transaksi dengan
perusahaan.

6. Penggunaan Aplikasi Digital: Meningkatkan penggunaan aplikasi digital
untuk memudahkan transaksi dan meningkatkan kualitas pelayanan. Hal
ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan membuat mereka lebih
cenderung untuk melakukan transaksi dengan perusahaan.

7. Penyajian Informasi: Meningkatkan penyajian informasi yang akurat dan
tepat waktu tentang produk dan layanan yang disediakan. Hal ini dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan membuat mereka lebih
cenderung untuk melakukan transaksi dengan perusahaan.

KESIMPULAN

Preferensi utama pelanggan dalam memilih layanan pegadaian meliputi
lokasi yang strategis, pelayanan yang baik, tarif yang wajar, penerapan prinsip
syariah, promosi yang efektif, harga yang sesuai, pengalaman dan literasi yang
baik, serta persepsi positif terhadap layanan pegadaian. Tingkat kepuasan
pelanggan terhadap layanan pegadaian saat ini cukup baik, dengan kualitas
pelayanan dan fasilitas yang tersedia menjadi faktor penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Terdapat perbedaan preferensi dan tingkat kepuasan
pelanggan berdasarkan faktor demografis seperti usia, pendapatan, dan lokasi
geografis. Pelanggan yang lebih muda cenderung lebih mengutamakan
kemudahan akses dan layanan digital, sementara pelanggan yang lebih tua lebih
mementingkan interaksi tatap muka dan pelayanan personal.
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