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ABSTRAK

Penelitian ini awalnya dilakukan karena adanya gpeis masyarakat yang menyatakan
bahwa layanan produk PT. Pegadaian (Persero) t@gkiai dengan motto pegadaian untuk
“Mengatasi Masalah Tanpa Masalah”. Penelitian Ipgatu untuk mengetahui ada tidaknya
hubungan antara persepsi dan perilaku pelanggaa pamiuk Kredit Cepat Aman (KCA) PT.
Pegadaian (Persero) cabang Madiun. Populasi pianeini adalah pelanggan pengguna produk
Kredit Cepat Aman (KCA) PT. Pegadaian (PerseropegliMadiun sebanyak 177.246 pelanggan.
Dengan menggunakan tekniksidental samplingliperoleh sampel sejumlah 399 sampel sebagai
responden. Metode pengumpulan data dilakukan demgamggunakan kuesioner, sedangkan
metode analisis yang digunakan adalah analisisldgireHasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat hubungan antara persepsi dan perilaknggda pada produk Kredit Cepat Aman (KCA)
PT. Pegadaian (Persero) cabang Madiun. Besar habuogrsepsi dan perilaku pelanggan pada
produk Kredit Cepat Aman (KCA) PT. Pegadaian (Rejseabang Madiun adalah sebesar 0,817
atau 81,7%. Hasil tersebut mengindikasikan adanmpaiingan yang kuat antara perpepsi pelanggan
dan perilaku pelanggan.

Kata Kunci: Persepsi Pelanggan, Perilaku Pelanggaauk Kredit Cepat Aman (KCA)

A. PENDAHULUAN

Bagi masyarakat, uang merupakan salah satu halmeangliki peranan penting. Uang
berguna sebagai alat pembayaran yang membantu rakataintuk memenuhi kebutuhan
hidup. Dalam memenuhi kebutuhan hidup, ada kalamgsyarakat mengalami masalah
keuangan. Perlu suatu upaya agar masalah keuaagah segera diatasi salah satunya adalah
dengan melakukan kredit. Kredit atau pembiayaanatdéerupa uang atau tagihan yang
nilainya diukur dengan uang (Kasmir, 2015: 85).

Saat ini, telah banyak lembaga keuangan yang makgdlayanan jasa kredit. Salah
satu lembaga yang sudah umum dan banyak dikenayamakst adalah PT Pegadaian
(Persero). Perusahaan ini merupakan merupakar- Satunya perusahaan BUMN yang secara
resmi memiliki izin dari pemerintah Indonesia untaklaksanakan kegiatan lembaga keuangan
berupa pembiayaan atau penyaluran dana kredit$sida hukum gadai.

Seiring dengan perkembangannya, PT Pegadaian (@essat ini telah menjadi salah
satu perusahaan yang dipercayakan masyarakat sebagmt memperoleh tambahan dana.
Namun demikian, pada saat ini pula, penulis mertdaga beberapa persepsi dari masyarakat
yang menyebutkan pelayanan produk PT Pegadaiasef®gitidak sesuai dengan motto yang
dimiliki yakni “mengatasi masalah tanpa masalahttizama pada hal yang berkaitan dengan
produk pembiayaan gadai. Produk ini cenderung di@ag sebelah mata dan beberapa diantara
masyarakat pun menyebutkan bahwa pelayanan yaegkdib PT Pegadaian (Persero) justru
cenderung merugikan. Sebuah penelitian yang dikkwaiteh Berthama (2014) yang mengulas
tentang faktor — faktor penyebab komplain konsumpada salah satu cabang PT Pegadaian
(Persero) menemukan bahwa ada lima faktor yang etatkan terjadinya komplain oleh
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nasabah di tempat tersebut. Kelima faktor tersedmdlah faktor produk, faktor harga,
emosional, pelayanan dan manajemen.

Persepsi pelanggan dapat diartikan sebagai selambkbpenilaian berupa kesan atau
tanggapan pelanggan terhadap suatu tawaran pragiug ¢i jumpai atau digunakan oleh
pelanggan. Secara keseluruhan persepsi seorangygatatentang suatu produk akan berbeda
tergantung pada pengalaman yang telah dilalui plaking — masing pelanggan. Kotler dan
keller (2007) menjelaskan bahwa persepsi adalatabatari faktor psikologi yang merupakan
salah satu dari faktor — faktor yang mempengarahnilgku pelanggan. Perilaku pelanggan
dapat didefinisikan sebagai tindakan yang diambih diperlihatkan oleh pelanggan dalam
memilih, menggunakan dan mendapatkan produk. Mésampsalah satu hal yang penting bagi
perusahaan untuk mengetahui perilaku pelanggailalRempelanggan yang positif atau baik
merupakan suatu hal yang mencerminkan keberhagiEmisahaan dalam menjalankan
usahanya dan menawarkan produknya. Penelitian ydil@kukan oleh Mujahidah,
Darmawansyah dan Amir (2013) menemukan bahwa aderdyea faktor yang berhubungan
dengan perilaku pelanggan yakni motivasi, perseasi,nilai. Dalam penelitian ini, penelitian
ditujukan untuk mengetahui ada tidaknya hubungaararnpersepsi dan perilaku pelanggan
pada Produk PT Pegadaian (Persero). Penelitiarahdifgkuskan terhadap salah satu produk
unggulan di PT Pegadaian (Persero) yaitu KreditaC&man (KCA) dan tempat penelitian
dipusatkan hanya di PT Pegadaian (Persero) cabadgii

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, makammesan masalah dalam penelitian
ini yaitu apakah terdapat hubungan antara persigmgjan perilaku pelanggan dalam memilih
produk pembiayaan gadai Kredit Cepat Aman (KCA)H&gadaian (Persero) cabang Madiun ?

B. KAJIAN PUSTAKA
1. Perilaku Pelanggan

Ada beberapa definisi yang menjelaskan tentanglageri pelanggan yang
disampaikan oleh beberapa ilmuan. Namun demikidandgaper ini definisi lebih
difokuskan pada definisi yang disampaikan oleh &djgdan Sopiah (2013: 9) yang
mengemukakan bahwa perilaku konsumen merupakaakindyang dilakukan konsumen
yang dimulai dengan merasakan adanya kebutuharkeiaginan, kemudian berusaha
mendapatkan produk yang diinginkan, mengonsumsiykréersebut, dan berakhir dengan
tindakan — tindakan pasca pembelian, yaitu pergsaas atau tidak puas.

Terdapat beberapa faktor yang membentuk perilakanggan, Kotler dan keller
(2007: 214-226) menyebutkan 4 (empat) faktor yaitu
a. Faktor sosiayang terdiri dari kelompok acuan, keluarga, petam status sosial.
b. Faktor budayaang terdiri dari ras, agama, kebangsaan dan ahlggografis dimana

manusia tinggal.
c. Faktor psikologiyang terdiri dari motivasi, persepsi, pembelajatan memori.
d. Faktor pribadiyang terdiri dari usia dan tahap dalam siklus pjqaekerjaan, keadaan
ekonomi, kepribadian dan konsep diri, serta ni&i daya hidup pembeli.
2. Persepsi Pelanggan

Teori ini dikemukakan oleh Kotler dan Keller (20@28) yang berpendapat bahwa
persepsi adalah proses yang digunakan oleh indiunduk memilih, mengorganisasi, dan
menginterpretasi masukan guna menciptakan gamlbaraa yang memiliki arti. Persepsi
tidak hanya bergantung pada rangsangan fisik, japa pada rangsangan yang
berhubungan dengan lingkungan sekitar dan keadadandu yang bersangkutan.

Khairani (2013: 63) menyebutkan bahwa faktor — dakyang mempengaruhi
persepsi pada dasarnya dibagi menjadi 2 (dua) fakitar ekternal dan internal.
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1) Faktor internal merupakan faktor — faktor yang baladari dalam diri individu
sendiri. Adapun yang mencakup dalam faktor ini @ntain fisiologis, perhatian,
minat, kebutuhan yang searah, pengalaman dan sulagan

2) Faktor ekternal merupakan faktor yang berasalaang lain atau lingkungan tempat
individu bernaung. Adapun faktor ekternal yang mengaruhi persepsi seseorang ini
adalah ukuran dan penempatan objek stimulus, wdaniaobjek, keunikan objek,
intensitas kekuatan stimulus dan gerakan.

3. Produk Kredit Cepat Aman (KCA)

Kredit Cepat Aman (KCA) adalah kredit dengan sistgadai yang diberikan
kepada semua golongan nasabah baik untuk kebukdr@aumtif maupun kebutuhan
produktif. Kredit Cepat Aman (KCA) merupakan solteypercaya untuk mendapatkan
pinjaman secara mudah, cepat dan artidtp://www.pegadaian.co.)d

4. Hasil Penelitian Terdahulu

Sebuah penelitian oleh Berthama (2014), yang hentupntuk mencari faktor —
faktor penyebab komplain konsumen pada PT PegadBersero) cabang Karombasan
Manado menemukan bahwa ada lima faktor penyebgaditeya keluhan (komplain)
konsumen. Lima faktor tersebut meliputi faktor prkdharga, pelayanan, emosional, dan
manajemen.

Rasubala dan Silvya (2014) dalam penelitiannya yaargudul “Analisis Perilaku
Pelanggan Terhadap Tawaran Produk Perhiasan Ends PR Pegadaian (Persero)
cabang Manado Utara”, bertujuan untuk mengetahngaeih perilaku konsumen pada
tawaran produk perhiasan emas dari PT Pegadaiase(Pecabang Manado Utara. Hasil
penelitian menemukan bahwa secara personal, urekerjpan dan kepribadian sangat
mempengaruhi perilaku pelanggan PT Pegadaian {(Brsbang Manado Utara.

Isyanto, Ramadhan dan santi (2012) dalam penelif@mtentang “Kajian Persepsi
dan Perilaku Pembelian Konsumen pada Alfamart dadorharet di Kecamatan
Telukjambe Timur”, bertujuan untuk mengetahui bagaia persepsi konsumen,
bagaimana perilaku konsumen dan seberapa besandgarbpersepsi konsumen terhadap
perilaku pembelian konsumen pada Alfamart dan Iratbnidasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antasepserdan perilaku konsumen
Alfamart dan Indomart.

Mujahidah, Darmawansyah dan Amir (2013) dalam ptaehya yang berjudul
“Faktor Yang Berhubungan Dengan Perilaku Konsumatam Pemanfaatan Pelayanan
Kesehatan di Puskesmas Marusu Kab. Maros Tahun’,2b6&8ujuan untuk mengetahui
faktor yangberhubungan dengan perilaku konsumetugkga, motivasi, persepsi dan
sikap) dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan. pesélitian menunjukkan bahwa
keluarga tidak memiliki hubungan dengan pemanfaplayanan kesehatan, sedangkan
motivasi, persepsi dan sikap memiliki hubungan yaigpifikan dengan pemanfaatan
pelayanan kesehatan.

C. KERANGKA KONSEP
Gambar kerangka dibawah ini menjelaskan hubungtarapersepsi dengan perilaku
pelanggan pada Produk Kredit Cepat Aman (KCA) PJalaian (Persero) cabang Madiun.

Gambar 1
Kerangka Berpikir

—

Kebutuhan dana bagi masyarak3




The 7t" FIPA (Forum limiah Pendidikan Akuntansi)
QS“: Program Studi Pendidikan Akuntansi — FPIPS
N e o MADN IKIP PGRI MADIUN

12 MARET 2016

N Sabtu, 12 Maret 2016

v
PT Pegadaian (Persero)
v
Produk Pembiayaan Gadai Kredit
Cepat Aman (KCA)
v

Masyarakat Pengguna Produk
KCA (Pelanggan)

v

Penggunaan produk pembiayaan
gadai Kredit Cepat Aman (KCA)
oleh masyarakat (pelanggan)

v

Persepsi Pelanggan

T v

Perilaku Pelanggan dalam memilih
produk Kredit Cepat Aman (KCA)

Hipotesis Penelitian

H,: Tidak terdapat hubungan antara persepsi pelandgagan perilaku pelanggan dalam
memilih produk pembiayaan gadai Kredit Cepat An&BGA)

H,. Terdapat hubungan antara persepsi pelanggan mepgalaku pelanggan dalam
memilih produk pembiayaan gadai Kredit Cepat Am&@A)

D. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian dengan metaganttatif. Populasi penelitiannya
adalah seluruh pelanggan pengguna produk KrediaiCAman (KCA) di PT. Pegadaian
(Persero) cabang Madiun sebesar 177.246 pelanBgamasarkan teknik pengambilan sampel
dengan metodmsidental samplingliperoleh sebanyak 399 pelanggan pengguna prodedkitkK
Cepat Aman (KCA) PT. Pegadaian (Persero) cabangiuviadebagai responden. Data
penelitian ini merupakan data primer yang perolaefjanmelalui penyebaran kuesioner.
Berdasarkan data tersebut, analisis data akanu@dakmelalui analisis korelasi dan koefisien
korelasi.

Analisis korelasi ditujukan untuk mengetahui Temtagtau tidaknya hubungan antara
persepsi dengan perilaku pelanggan dalam memibldyk pembiayaan gadai Kredit Cepat
Aman (KCA), sedangkan analisis koefisien korelaisujdkan untuk mengetahui besarnya
hubungan antara persepsi dengan perilaku pelarggdam memilih produk pembiayaan gadai
Kredit Cepat Aman (KCA)Data dianalisis menggunakan bantuan program stakistputer
SPSS 22.0.

E. HASIL PENELITIAN
1. Uji Korelasi
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Uji korelasi digunakan untuk mengetahui ada tidakhybungan antara persepsi
pelanggan dengan perilaku pelanggan dalam memitdy gadai Kredit Cepat Aman
(KCA). Hasil pengujian disajikan pada tabel 1 betik

Tabel 1
Hasil Uji Korelasi
Total Persepsi  Total Perilaku
Pelanggan (X) Pelanggan (Y)

Total Perseps Pearson

Pelanggan (X) Correlation 1 817
Sig. (2-tailed) ,000
N 399 399
Total PerilakL Pearson 817 1
Pelanggan (Y) Correlation ’
Sig. (2-tailed) ,000
N 399 399

Sumber Output SPSS 22.0

Berdasarkan tabel 1 dapat terlihat bahwa nilaiikgmsi yang diperoleh dalam uji
korelasi adalah 0,000 lebih kecil dari0,05. Dengmikian dapat diambil keputusan
bahwaH, diterima danH, ditolak.

2. Uji Koefisien Korelasi

Uji koefisien korelasi digunakan untuk mengetahesdrnya hubungan antara
persepsi pelanggan dengan perilaku pelanggan dakmilih produk gadai Kredit Cepat
Aman (KCA). Hasil penguijian disajikan pada tabée2ikut :

Tabel 2
Hasil Koefisien Korelasi
Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 817 ,667 ,666 2,037

Sumber Output SPSS 22.0

Berdasarkan tabel 4.8 dapat diketahui bahwa besanilgi koefisien korelasi
untuk hubungan antara persepsi pelanggan dengalakpepelanggan adalah sebesar
0,817 dan mendekati angka 1, hal ini mengindikas&@anya hubungan yang kuat antara
persepsi dan perilaku pelanggan dalam memilih geédadit Cepat Aman (KCA).

F. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diunartkaka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut :

1. Terdapat diketahui bahwa terdapat hubungan yangfik@n antara persepsi pelanggan
dengan perilaku pelanggan pada produk pembiayadei gaedit Cepat Aman (KCA) PT
Pegadaian (Persero) cabang Madiun. Artinya, Semadik persepsi pelanggan terhadap
produk Kredit Cepat Aman (KCA) maka perilaku pelgag juga akan semakin baik dan
apabila perilaku pelanggan terhadap produk Kredipa@ Aman (KCA) baik dengan
demikian persepsi pelanggan tentang produk pemdnial@edit Cepat Aman (KCA) juga
akan baik.
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2. Besarnya hubungan antara persepsi pelanggan ddakpepelanggan adalah sebesar
0,817 atau 81,7 %. Nilai tersebut mencerminkan walambungan yang kuat antara
persepsi pelanggan dengan perilaku pelanggan pamhikp pembiayaan gadai Kredit
Cepat Aman (KCA) PT Pegadaian (Persero) cabanguviadi
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