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ABSTRACT

This stuch aimed to examine the effect of service guality and customer
sansfaction to increase customer lovaln, As the pawn that depends on public
trust, pawn shops are required to provide optimum sewvice fo ahvays pur gualin
of service so that customers will feel sarisfied and securve in the world of mortgage

ranasactions

Approaches ficlude: rangible, religbility, responsiveness, assurance,
emphaty.Data used in this studhv is the primary data ohrained through guestionnaire
method, The population in this stdy was all customers Pawnshop Thnoho unin
Jogickarta 2042, Nor all populations studied so that the sumpling done &
accidental sampling technigue. Numbers of samples taken gre gs wmame as 100
cusiomers. Data analvsis technigue used iy multiple regressions with SPSS, Proof
testing vesults show that SERVQUAL dimensions wangible, reliability, responsiveness,
assurance, emphaly, has a pesitive and significant influence on cusiomer sarisfaction

Keywords:qualite of service, tangibles, veliabiliny, responsiveness, assurance, emohan:
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customer satisfaction, lovaln.

PENDAHULUAN

Didalem cra globalisasi ekonomi vang
disertai denganpesatnvaperkembangan teknologi,
berdampak pads semakin katat persaingan dan
semakin cepat terjadi perubahan pada lingkungan
usaha. Kondisi perekonomian saat menuju era
globalisesi dan liberalisasi membawa dampak
vang besar dalam dalam dunia usaha. Menurur
Ketut Sethyen(2002): Tujuan Perum Pegadaian
menurut peraturan pemerintah BRI No. 103
tahun 2000 untuk meningkatkan kesejahteraan
golongan menengah dan golongan bawah, melalui
penvediaan dana atas dassr hukum gadai. Perum
Pegadaian unit Timoho Yogyakarta adalah salah

satu lembaga ekonomi vang berbasis kerakvaran
dan penopsng dar  kekuatan p*_.fk nomian
nasional.. Perusahaan dengan slogan mengatasi
masalah tanpa masalah dan misi p ruer ssivice
abligation, mampu ]"""'"i::."fx..."l konmribusi positif
dalam bentuk pajak kepada pemerintah. Menurut
Lassar, Waliried M, Chris Manolis dan Robert
D, Winsor. (2003): Kuaiitas 1:1513}'anan gadai
yang sangat baik dan efektif akan meningkatkan
kepuasan pada nasabah dan lovalitas konsumen.
Keberadaan Perum Peagadaian bagi masvarakat
berdampak positif dan signifikan serta berkorelasi
bagi masyarakat menengah dan bawah dalam
membangun perekonomian, Kualitas pelayanan
vang baik akan memberikan dampak positif
bagi setiap nasabah. Nasabah yanz mengalami
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kepuasan dalam berransaksi deagan pegadaian
akan melakukan transaksi ulang sehingga
menimbulkan lovalitas, sebaliknya nassbah vang
tidak puas skan meninggalkannva dan beralih
menjadi nasabah pesaing akibatnva pegadaian
mengalami penurunan pendapatan. Nilai pelang-
can merupakan sebual rasio dari manfaat
vang didapat oleh nasabah dengan melakukan
pengorbanan. Perwujudan pengorbanan vang
dilakukan oleh pelanggan sejalan dengan proses
pertukaranadalah biaya transakst, danresikountuk
mendapatkan produk pegadaian vang ditawarkan.
Nilai pelanggan merupakan aalan satu konsep
pemasaran dalam membantu suatu produk untk
selangkah lebih maju dibanding dengan pesaing.
Oleh karena im Pegadaian uharapl- an dapat
mempelajari nilai pe ] ggdu untuk memahami
penyebab dan akibat dari nilai pelanggan. yang
pada akhirnyva a"-can menjadi hal vang penting
bagi pegadaian untuk sel Jalu mendereksi sera
memperbaiki kesalahan dengan cepar. Menurut
Piercy(2005):Tataran implementasi sirategi be-
berapa consensus iniernal organisasi seperti
karyawan operasional dalam berbagai fungsi dan
non-manager pemasaran mungkim memainkan
peran penting dalam pelaksanaan hubungan
berbasis strategi pemasaran, vang apabila tidak
dikeloladenganbaik berpotensimenjadi hambatan
keberhasilan strategi pemasaran berhubungan
dengan mitra atau stakeholder Sebagal lembaga
keuangan non bank vang sangat bergantung pada
kepercayaan masvarakat, Pegadaian dituntut
untuk memberikan pelayvanan vang optmal de-
ngan selalu mengutamakan kualitas pelavanan
sechingga nasabah akan merasz puas dan aman
dalam bertransaks: didunia pegadaian. Menurut

Cronin. J. Joseph Jr., and Steven A. Taylor. (2002):

Pelayanan pelanggan semakin matang melalui
kualitas pelavanan, saat ini semakin disadar
bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan
merupakan aspek vial dalam rangka bertahan
dalam bisnis dan memenangkan persaingan.
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci

keberhasilan suatu bisnis. Perum Peeadaian Unit
Timoho Yogyakarta dalam mengimplementasikan
strategi pemasaran dirasa belum  maksimal
untuk mencghadap persaingan semakin ketat,
ini terbukti ketika melakukan pemasaran kepada
konsumen dengan cara mengandalkan pelavanan
dan empati, Menurut (Oliver, 2004 dan Ellitan,
Lenna. 2004 sera Cronin, J. Joseph Jr. and
steven A. Tavior, 2002); Kepuasan pelanggan
sebelumnya akan dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan yang diberikan oleh penvedia jasa.
Kepuasan akan timbul setelah seseorang telah
mengalami pengalaman dengan kualitas jasa
vang diberikan oleh penyedia jasa, Penggunaan
media elektronik dan media massa oleh Perum
pegadaian belum optimal unwk berkompetisi
engan parusahaan lain yang menjadi pesaing
dan sekaligus merupakan tantanganava.
Produk Perum Pegadaiar vang ada be-
rapa: Kredit Cepat Aman. KREAS! (Kredis
Angsuran Sistem Fidusial, KRASIDA (Kradn

Angsuran Sisiem Gadai). Gadai Svarizh. Jasu
Taksiran ‘Semifikasi. KRISTA (Kredit Usaha
Rumah Tangega). Iasa titipan, Menurut Piercv NF

and NA Morgan(2003), pedoman didalam maru-
muskan tujuan perencanaan pemasaran d
organisasi ada lima kategori vaim, perignia unmk
menciptakan tim dan kepemilikan cutpur vang
dicapai melalui komimmen eksekutif walaupu
mengorbankan ketelitian, kecanggihan dan ino-
vasi dalam proses perencanaan. Kedug untuk
memperoleh sebuah rencana pemasaran yang
baik dan perencanaan dapat dicapai dan mampu
dilaksanakan. bukan pada kecanzgihan analisis
teknis. Kerigg uniuk mengidentifikas! kebutuhan
informasi yang sebenarnya meskipun informasi
tersebut kecil dan sederhana. Keemipor memahami
strategi dan mempertimbangkan dogma melatui
pengujian Kevakinan dan nilai-nilai budava
perusahaan. Kelima sebagar pengembangan
proses vang berkesinambungan selama bisnis
berlangsung tidak hanya sekali dalam satu tahun.
Definisi kualitas lavanan menurut Parasuraman
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et al. (2004) vang mengembangkan konsep
SERVQUAL adalah seberapa jauh perbedaan
antara Kenvataan dengan harapan para nasabah
atas layanan vang mercka terima. Unsur utama
dalam kuaiitas jasa vaitu aypecred service dan
perceived service. Apabila jasa yang diterima atau
vang dirasakan sesual dengan vang diharapkan,
maka lkualitas jasa vang dipersepsikan sebagai
kualitas yvang bailk dan memuaskan. Jika jasa
yang diterima melampaui harapan nasabah. maka
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang
ideal. Sebaliknya jika kualiras jasa vang diterima
lebih rendah dari pada vang diharapkan, maka
kualitas jasa akan dipersepsiakan buruk atau
tidak memuaskan. Service Quality (SERVQUAL)
dibentuk oleh ima dimensi vait: keterwujudan
franoible), kehandalan rrefiabilind. dava tanggap
(responsiveness). jaminan  (asswrance), dan
empati (empatiny. Kelima dimensi dalam kua-
litas lavanan dimaksudkan untuk mengetahui
kualitas lavanan vang diberikan sebagal sarana
untuk mengevaluasi seria memperbaiki kualitas
lavanan vang diberikan dan merupakan kunci
utama untuk menmekatkan kepuasan nasabah
yvang pada akhirnva berujung pada loyalitas
nasabal.

REVIEW LITERATUR DAN HIPOTESIS

Konsep kualitas pelavanan
Kuaiitas pelavanan menjadi suam ke-
harusan agar mampu bertahan dan tetap mendapat
kepercavaan nasabah. Sebuzh Badan usaha harus
menerapkan stratesi untuk membentuk kualitas
pelayanan vang terbaik, Menurut Stauss, B(2003);
Kualitas pelavanan berpusat pada suatu kenyataan
yvang diteptukan oleh pelanggan. Interaksi strategi
pelayanan, sistem pelayvanan dan sumber daya
THanusia serta pelanggan akan sangat menentukan
keberhasilandanmanajemenperusahaan. Menurt
Tjiptono (2002): Strategi kualitas pelayanan
terdiri dan beberapa hal, pertama penvampaian
jasa yang tepat wakm, akurat dengan perhatian
dan keramahan, Kedvo penvempurnaan kualitas
jasa. Kerizag Adanva sistem umpan balik dan

kualitas layvanan pelanggan untwk memahami
persepsi pelanggan terhadap perusshaan dan
para pesaing. Keempar Implementasi, adalah
strategi pihak manajemen perusahaan dalam
menentukan cakupan-cakupan jasa dan level
pelayvanan. Kualitas pelayanan akan berpengaruh
pada kepuasan pelanggan dan selanjutnya akan
berdampak pada loyalitas nasabah atas pelavanan
vang diterimanya. Menurut Suwarsono (2012):
Kualitas pelavanan bagi Perum Pegadaian yang
ditetapkan oleh seluruh perum pegadaian di
Indonesia membutuhkan wakm 15 menit dana
pasti cair. Menurut (T Marvani 2003 dan
Rahmadana2002 serta Eli Santosa2006): Dengan
kualitas pelayanan vang baik maka nasabah akan
puas dan mendorong nasabah loval terhadap pi-
hak penyedia jasa. tetapi sebaliknyva jika kualitas
pelayan vang diterima kurang baik maka nasabah
kurang puas dan zkibatnya akan menghambat
lovalitas nasabah vang bersangkutan. Kualitas
pelavanan mempunvai peran yang sangat pen-
ting, dan akan berpengaruh pada tingkat kepua-
san nasabah dalam pelayanan vang diberikan
Pegadaian dan selanjumva menentukan tngkat
lovalitas dari para nasabah Pegadaian.

Servqual

Menurut Parasuraman (2000} Konsep
Service Qualiny (SERVQUAL) kualitas pe-
lavanan merupakan fungsi harapan pelanggan
pada tahap pra pembelian, proses penyediaan
kualitas vang diterima dan kualitas output
vang diterima. Servgual sebagal suatu konsep
vang secara tepat mewakill intl kinerja suatu
jasa, vaitu perbandingan terhadap keterandalan
(excellence) dalam service counter vang
dilakukan oleh pelanggan. Penelitian dilanjutkan
Parasuraman. A., Leonard L Berry, (2004)." Ada
lima dimensi membenuk kualitas pelayanan
Pertama Keterwujudan (rangible), merupakan
dimensi pelayanan vang menitik beratkan
pada elemen-clemen yang mewakili pelayanan
sccara fisik. Kedua Kchandzalan refiabilinv),
merupakan kemampuan unmk memberikan




jasa sebagaimana vang dijanjikan secara akurat.
Ketiga Daya Tangkap (responsiveness), vaiwu
dimensi kualitas pelavanan vang menitik beratkan
pada kemampuan untuk menghargai kepercavaan
dan kerahasiaan. Keempat Jaminan (assurance),
merupakan ketnginan untuk membantu pelanggan
dan menvediakan pelavanan vang dibumuhkan,
Dimensi ini menitikberatkan pada penlaku
personel jasa untuk perhatian terhadap pelanggan.
Kelima Empant (emparhyv). Merupakan aspek
vang meneckankan pelayanan pelanggan sebagai
seorang individu.

Kepuasan Pelanggan

Menurut  Kotler-Keller(2012):  Ada
empat metode unmk mengukur kepuasan
pelanggan.yvaitu: Pertama Sistem keluhan dan
saran bagi setiap perusahaan vang berorientasi
pada pelanzgan {customer oriented) perlu
memberikan kesempaian secara luas bagi para
pelanggannva unwmk menvampaikan saran,
pendapat, dan keluhan mereka. Media vang bisa
digunakan meliputt kotak saran, menvediakan
kartu komentar, menyediakan saluran telephon
khusus. Kedua Survel kepuasan pelanggan,
penelitian mengenai kepuasan pelanggan di-
lakukan dengan menggunakan metode survey,
baik melalui pos, telepon. maupun wawancara
pribadi. Ketiga Ghost Shopping dilakukan de-
ngan cara mempekergakan beberapa orang
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap
sebagal pelanggan | pembeli potensial produk
perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper
tersebut menyampaikan temuannya mengenal
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan
dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka
dalam pembelian produk tersebur. Keempat Lost
Customer Analysis adalah perusahaan berusaha
menghubungi para pelanggannva vang telah
berhenti membeli atau beralih pemasok, sehingga
akan diperoleh informasi penyebab terjadinya
hal tersebut. Informasi ini sangat bereuna
bagi perusahaan unmk mengambil kebijakan

selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Menurut Agung, Dodik,
Indra. S. (2003) serta di dukung Wendri(2010);
Kepuasan berhubungan dengan Janji.Daya
anggap, Bukt langsung .Kehandalan, Jaminan.
Masyarakat Yogyakarta belum pasti langsung
menjadi nasabah Perum Pegadaian Unit Timoho
Yogvakarta, mereka mencari  alternative ke
badan usaha non keuangan sebagai pembanding,
Kondisi didukung oleh peneliti Heroid E. Johnson
(2006): Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja vang dirasakan dengan
harapan. apabila kinerja dibawah harapan maka
akan kecewa dan sesuai dengan harapan merasa
puas serta melebihi harapan menjadi sangat puas
atau gembira, Menurut Caruana, Robert, Arthur H.
Money and Pierre R. Berthon. (2004): Kepuasan
pelanggan total tidak mungkin tercapai, sekalipun
hanya untuk sementara wakw. Namun upaya
perbaikan dan penvempurnaan kepuasan dapar
dilakukan dengan berbagai strategi. Strategi vang
dapat dipadukan untuk meraih dan meningkar-
kan kepuasan pelanggan berbentuk hubungan
transakst antara penvedia jasa dan pels I
berkelanjutan, udak berakhir setelah penjuala:
selesal. Dengan kata lain, dijalin suatn kemitraan
jangka panjang dengan pelanggan secara terus-
menerus sehingga diharapkan dapat terjadi bisais
ulangan. Kegiatan operasional Perum Pegadaian
Unit Timoho untuk memahami keinginan nasa-
bah berintikan komitmen unmuk memberikan
Kepuasan kepada nasabah vang pada gilirannya
akan menjadi sumber dinamisme penyempumaan
kualitas jasa dan kinerja perusahaan. Selain itn
akan menmgkatkan motivasi para karyawan
untuk mencapai tinglat kinerja yang lebih baik
dari pada sebelumnya. Penanganan keluhan yang
lebih baik memberikan peluang untuk mengubah
seorang pelanggan vang tidak puas menjadi
puas.

L.oyalitas nasabah
Naszabah vang setia. tidak lagi memper-
hitungkan biava yang mereka keluarkan, tapi




karena sikap setia vang dimiliki. nasabah akan
toleran terhadap harga atas procuk yang mereka
pilih, Menurut Piotr (2004), mengindikasikan
battwa nasabah vane setia memiliki tiga karak-
teristik vakmi :Psriama  percava berharganya
memperolch produk atau jasa perusahaan. Kedua
tenganjurkan orang lain untuk menggunakan
produk atau jasa perusahaan, dan Ketiga bersedia
mengcluarkan vang lebih uawk memiliki produk
atau jasa perusahzan. Menurut Lee Shing, Ming,
Huev Der Hsiao, & Ming Fen Yang, (2010):
Nasabah yvang setia akan melakukan transaksi
berulang dari penvediz jasa yang sama dan
merupakan orang vang merekomendasikan atau
menjaga perilaku  positif terhadap penyedia
jasa Menurue Kotler & Keller (2012): Dengan
memberikanpenzaiamanmerekkepadakonsumen.
perusahaan dapat memberikan suat keunggulan
yang membedakannva dari pesaing dan sulit
untuk ditiru pesging. karena pengalaman yang
mengesankan akan melekar di benak konsumen.
tersimpan dalam memori, bertahan lama seria
mempengaruhi sikap dan tundakan konsumen
terhadap suatu merk. Saat i dengan kebutuhan
dan keinginan masvarakat dalam memenuhi
kehidupan mengalami perkembangan untuk
mempertahankan nasabah dan pengembangan
diperlukan penetrasi pasar bagi Perum pegadaian
unit Timoho Yogvakarta. Menurut Rmi(2009):
Di era seivices econony dan services excellence,
produk dengan kualitas dan lavanan vang baik
dianggap twelah dapat memuaskan konsumen.
tetapi di era experiential economy. sebuah
produk harus mampu membangkitkan sensast
dan penzalaman yang akan menjadi basis
loyalitas kousumen. Loyvalitas adalah buku
konsumen vang selalu menjadi pelanggan, dan
memiliki kekuatan posiuf atas perusahaan itu
Loyalitas konsumen merupakan manitestasi
dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam
menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan
vang diberikan oleh pihak perusahaan, sera
untuk tewap menjadi xonsumen dari perusahaan

tersebut. Menjaga loyalitas konsumen secara
umum dapat diartikan kesetizan sescorang atas
suatu produk, baik barang maupun jasa tertenm.
Menurut Kotler & Keller(2012): Komimmen vang
kuat untuk membeli kembali atan mengginakan
kembali produk atau jasa vang dipilih di masa
mendatang meskipun dipengaruhi oleh keadaan
dan usaha pemasar dalam mendapatkan potensi
untuk menimbulkan perilaku berpindah merek.
Menurut Saputra.(2007); Kensumen yang loyal
menunjukkan kesediaan untuk terus berlangganan
pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang,
dengan membeli dan menggunakan barang dan
jasanva secara berulang dan dengan sukarela
merekomendasikan produk perusahaan tersebut
kepada rekan-rekannyva, pembelian antar lini
produk, dan menunjukkan kekebalan terhadap
tartkan pesaing. Kepuasan belum tenm me-
nvebabkan lovalitas. tetapi lovalitas biasanya
diawali dengan kepuasan terlebih dahulu,
Menurut Katler & Keller (2012): Mereke akan
membell ketika perusahaan memperkenalkan
produk baru atau mengembangkan produk yang
telah ada. menceritakan hal vang baik tentang
perusahaan. mengabaikan merk lain, kurang
sensitif terhadap harza. bahkan menawarkan ide-
ide unwk pengembangan produk perusahaan .
Menurut Brakus er g/, (2009): Ketika konsumen
merasakan kepuasan ams suatn produk ataw
merk, maka akan menghasilkan komitmen tinggi
terhadap merk dan lovalitas konsumen.

Hubungan antara Kualitas Lavanan dan
Kepuasan Konsumen

Kuszlitas layanan merupakan bagian yang
sangat diperlukan dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Hubunzan antara kualitgs lavanan
dan kepuasan konsumen telab dengan baik
ditetapkan pada literatur pemasaran jasa. Menu-
rut (Parasuraman, A..2004, Koter-Keller.2012
Caruana. Robert 2004): Semakin tinggi tingkat
kualitas lavanan akan meningkatkan kepuasan
konswmen. Menurut (Brakus, J 2 @l.2009 dan



Eli Santosa. 2006) : Konsumen memperoleh

kualitas lavanan vang baik atau tinggi lebih

merasakan kepuasan atas bank dibandingkan

dengan konsumen vang menerima kualitas

layanan vang buruk atau rendah. Harapan diduga

dimensi kualitas layanan (rangibles, reliabilities,

responsiveness, assurance, and empathy) akan

meningkatkan kepuasan konsumen atau seperti

hipotesis bertkut:

Hl: Tangible berpengaruh positif terhadap
(epuasan konsumen,

H2: Reliabilin berpengaruh positf terhadap
kepuasan konsumen.

H3: Responsiveness berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

H4: Assurance berpengarub positif terhadap
kepuasan konsumen.

H3: Emparly berpengaruh  positif terhadap
kepuasan konsumen.

Hobungan antara kualitas lavanan dan
Loyvalitas konsumen
Penelitian sebelumnva (Agung, Dodik,
Indra. 5. 20035 serta Eli Santosa. 2006) telah
mengidentifikasikan Kkualitas layanan sebagai
faktor vang menentukan lovalitas konsumen.
Banvak dari studi telah mendapatkan hubungan
diantara kualitas layanan dan loyalitas konsumen
dalam konteks restoran. Menurut Qin and Pry-
butok (2008): Semakin tinggi tingkat kualitas
layanan vang diberikan. konsumen akan menjadi
loyal dengan restoran. Dengan demikian, diduga
dimensi kualitas layanan (rangibles, reliabilities,
responsiveness, assurance, and empathy) akan
meningkatkan  loyalitas  konsumen. seperti
diajukan pada hipotesis berikuu:
H6 : Tangible berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen.
: Reliabiline berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen,
HR8 : Responsiveness berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen.
HY : Adssurance berpengaruh terhadap lovalitas
konsumen,

H10:Empathy berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen.

Hll:kepuasan konsumen berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.

Mediasi Kepuasan Konsumen terhadap
Hubungan antara Kualitas Lavanan dan
Lovyalitas

Menurut (Piotr 2004; Lee Shing et
al,2010; Rini,2009); Kepuasan konsumen men-
jadi variabel mediasi diantara kualitas layanan
dan loyalitas konsumen. Scbagai akibatmyva,
semakin tinggi tingkat kualitas layanan untuk
mencapal kepuasan konsumen yang lebih tinggi
merupakan fjuan bagi banvak bisnis unwk
memperoleh loyalitas konsumen.
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Gambar 1

Kerangka Penelitian

METODE PENELITIAN

Sampling dan Pengumpulan Data

Obyvek penelitian ini adalah Kualitas
Layanan. Kepuasan Konsumen dan Loyalitas
Nasabah Per-Um Pegadaian Unit Timoho ter-
letak di Jalan Ipda Tut Harsono No. I4la.
Yogyakarta. Subyeknyva 1alah masvarakar
vang menjadi nasabah di pegadaian terschbut.
Waktu pengumpulan data sampai selasai pada
awal bulan Februari 2012 sampai akhir bulan
Mer 2012. Pengumpulan data menggunakan




instrument kuisioner, reknik pengambilan sampel
menggunakan judgement sompling. Berhasil
dikumpulkan 100 responden dan zlat analisis
yang dipaka: untuk mendeskripsikan variabel
penelitian menggunakan SPSS.

Variabel dan Pengukuran
Variabel vang digunakan dalam penelitidan

int terdin dan vaniabel independant

kualitas lavanan vakni pertama rangible-
bendz terlihat. kedua refiabiiin: keandalan, ketiga
responsiveness-davaianggap. Keempatassurance-
jaminan. dan kelima empatii. vanabel dependent:
lovalitas konsumen. serta kepuasan konsumen
sebagai variable imrervening dalam penelitian.
Pengukuran dilakukan melalu butir-butir per-
tanvaan dalam kwisioner dengan pengukuran
menggunakan skala likert yang merupakan
derajat persetujuan akan suatu pertanyaan.
Pengukuran kualitas lavanan dilakukan dengan
mengadopsi Parasuraman  (2004), meminta
persetyjuan terhadap lima variabel kualitas
layanan. Pengukuran variabel kepuasan kon-
sumen dilakukan dengan mengadopsi Kotler and
Keller (2012). meminta persemijuan: periama
rasa suke, kedug javorire-kesukaan konsumen.
dan ketiga rekomendasi koasumen. Pengukuran
variabel levalitas konsumen dilakukan dengan
mengadopsi Oliver, (2004): pertama  bersikap
setia,dan kedus toleransi harga,

Teknik Analisis Data
Teknik analisis penelitian ini dilakukan
dengan dua tahap. Tghap pertama melakukan
Analisis Faktor, untuk mengeksuak butir-butir
pertanyaan variable pengganti (surrogare). Tahap
kedua melakukan Analisis Regresi Ganda, unmuk
melihar pengaruh antar variable sesuai dengan
hipotesis penelitian dan membuat analisis jalur.
Berhubung adanva variable intervening, maka
ada dua model Regresi Ganda vaim:
Model pertama : LK =a—+blkk +b2x[ +b3x2 +
b4x3 + bix4-bbx+e
Model kedua: KK= ¢ — dlx] = d2x2 — d3x3 =
ddx4 =dixi+e
Keteranpan: LK adalah levalitas konsumen: KK
adalah kepuasan konsumen
X1 = rangihle-venda terlihat. X2=reliabilinykean
dalan X3=responsiveness-daya tanggap, Xd=
assurance-jaminan, X3= empathi,

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Melalui upn validitas den  reabilitas
seluruh pertanyaan yang terdapat didalam dafiar
questioner menunjukkan wvalid dan reliable.
Untuk memperjelas ada daftar pertanyaan untuk
buku fisik, keandalan. daya tanggup, jaminan dan
empatl.



Tabel 1
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
l Noo Indikutor :'DT!E:WTI Cronboch's  Keterangan |
ltzra Teal
Comelation  Alpha
Buku fisik 072681 Helmbel
Lokast usaka 65637 valic
1 Sofsanaoriengan 0.52392 Valid
Pemmeaznan alat o
1 k =444 e
g infurmes i Nalid
d Madia komunikazi 048291 \alid
] Parkir Q3207 Valid
& kebersifan 040309 Vilid
T Keaman fsa42
| Keamanen (56402 Valid
| sicabiliny nER32
: f_ef"”" ae e Relabel
| ¥eoopanan po- fa157]
fpvanan s Valid
. Akmas) teksmen fb3EE0
% dalsm penetapin oot Valid
Pimaman
Lo LT .-
Pespomsi - Ralizbel
| 0.57402
i Malig
- Behan biava na- -
©  zabah o Nalid
3 Bolysl abiermitive (12150 Valid
T 1 TIGIR
-1 sorandd L.75638 B elinhel
Remampanmes oo o.o
miaharm produk T Valid
Benjamin
Reramahan ke- . B
2 06038
2da nasabah IR Valed
. Kezopazan dalam e
3 Bt 061386 pegs
mengetas mesalah Velid
\pas 07148 )
]EHT::T:" 51 kepada e eiiahel
formmast kep i
I aszbah ViR \zlid
- tran sepada 033198
= q“fabq]‘. ) ik Vaiid
Hlémanani
3 permzsalzhan 050382
Il.sl':E:E'ljF:'r'hsﬁ 12 EhE
' F- 1 F: 1h] iR 23404
jRmman vl sl

Sumber ! hasil olah data

Singgih  Santoso(2012); Menganalisis
pengaruh kualitas pelavanan terhadap lovalitas
melalui kepuasan nasabah memakail pendekatan
SPSS wversi 20 statistik diskriptif digunakan un-
tuk peringkasan daia dan penvajian data vang
terkumpul dalam 1eknik analisis yang digunakan
untuk mengolah dan membahas data sera
menguji hipotesis adalab dengan analisis regresi

berganda. Tujuan menggunakan teknik regresi
berganda dapat menyimpulkan secara langsung
mengenai pengaruh setiap variabel bebas vang
digunakan secara parsial ataupun bersama-sama.
Menurut Douglas A. Lind(2008): Setiap indikator
dikatakan valid apabila nilai t=1,987 dan setiap
variabelnya dinvatakan valid kalau memiliki
Composite reliabilin=0,50, mengajukan pen-
dapat di atas semua indikator valid dan setiap
variabelnya reliable. Menurut Tabel 2 hasil uji
validitas dan reliabilitas untuk data penelitian.

Tahbel 2
Uji Validitas dan Reliabilitas untuk data
penelitian
Indikatar M Ei -.1:::1; 5;:\ =:_Z:;:I Kesidranoan
Reii- i
| ablipy MM
i Bk fisik 0,736 0,2 ik
! Sk | 086 0712 3N 1957
Aukefi 2 odcs 0429 ! Laes
Buk-f 2 L5 S -1 202 =
Buk-f 4 0486 {1852 Tows =T
Buki 5 LI GEEE 343
Buk-di A G491 DEE 37E| oy~
| ‘Buk-§7 i) 0428 305 -
Baliablity 5 Hil 3 :
Resp 1 DENE 0839 i e
| Resp 2 DEae DT 4326 148" a3
| Respansive 072 02 Anicahd
| Realiat 0% 061 4037 Nt
: Blealls OETE 050 FEET {340 Valid
. Qealia 1 0,97 0267 i .95 v |
| “disisitiia g e Heishil
! Asur § 0431 08iT ToEE 357 Vakd
i Adurz 0451 OFa 1,519 | 557 Valid
Agur 0471 0EE 1 1.5k alid
Empani 3,724 0.5 Raliabel
Emp | 0386 57 ATED | 587 Valid
Emp1l 402 f49y a0l LO&T walid .
Emp1l GEET pE0r ag91 1987 vaia |
Empd ©a0 4D | 1,987 valid
Sumber ; hasil olah datz
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Menurut hasil anabisis dan table 2 dengan
indicator bukd  fisik, :'m;r.'ur."wnj. resporisive,
Asurance, empatinc dikatakan refiable karena
Composite Reabilin=persvaratanminimal. Setiap
indikator 1T:.11:-1hk: penianvaan dikaiakan valid
karena dibawah persvaratan minimal 1,987,

Tabel 3
Analisa Regresi Berganda
] Vapahie Keefizizn Thit Probabilias
Ragras {Sig1)
a={0.03
| 303 0I5 02
2 0.2=e 3931 063
3 Responsive: 22 3428 0059
4 NS ASLIERee e 2351 0081
5 %F Empn 152 2728 ulol
L K 1 FI83
T Lowalh B =2
| R it
| E oit o]
Adrust
RZ =8l
wquare D=y
1R
i’ (1L h
aniabie terikian s Reputisan inenjadi nasaboh pepadsisn ]

Sumbpzr : hastl alah dam
InI'c—-na_ei table 3 diperoleh persamaan ana-

lisis regresi linear berganda adalsh:
Y=10, 3 ':ll.‘L‘rS XN1=0450X2+0.421X53+0.372Xd=+
0,321X5

Regresi berganda merupakan teknik

statisiik untuk menjelaskan keterkaitan antara
variabel terikat dengan bebarapa variabel bebas.
Menurut Amir D. Aczel (2006): Regresi berganda
dapar memperkirakan kemampuan prediksi dari
serangkalan wvariabel bebas terhadap variabel
terikat. Mode! regresi vang digunakan adalah
sebagar berikun: Variabel tenkat (Y) adalah

loyalitas nasabsh dan variabel bebas X adalzh
kualitas pelavanan terdiri bukti fisik. keandalan,
daya tanggap. jaminan dan empati, Jika variabel
bebas kualitas pelavanan nilainya diangeap nol
berarti besamya adalah 0.319. Karcna besamya
keputusan sebagai nasabah pegadaian tidak dapat
digambarkan secara kuantitatif. j'ka tidak ada
kualitas pelavanan terdiri buk: fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati masih ada
kecenderungan. Berdasarkan persamaan regresi
tersebutdapatdilihatbagaimanapengaruhvariabel
bebas (X1I. X2, X3, X4.X5) terhadap variabel
terikat (Y). Pengaruh positif menunjukkan bahwa
erubahan variable bebas (X1, X2, X3. X4) akan
searah dengan perubahan keputusan sebagai
Loyalitas nasabah pegadaian (Y)

Tabe] 4
Pengujian Model

| Persamzen  Jumlah  Demjar  Kuamar  FHi  Sig
: RKuzdrat  Bebas Tenzah
Model | 5T al 2062 H.691 D
Model 2 20,736 3 4,017 4,038 000

Sumber ; hasil alak data

Tabel 3
Uji Péngaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Terhadap loyalitas

Persamaan Standart T Sig
Coeff

[ Conatant ] 1 |

| Bukti fisik 0.183 0.637 0012 |
Religbility 0.176 TR 0,024
Responsive 0.081 053] 0.031
Assurance (.oeg 1.329 0,029
Empazhy 0,109 098] 0.011
Kepuasan 0182 2123 0,009 |

Suwmber ¢ hosil olah dota




Tabel 6
Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah

| Persamazn Standart T Sig
' Coeff
1 Consiant 0 1
Bukz fisik 0.163 0.803 0.026
Rehability 0,136 1,136 0.049 I
| Responsive w192 1,236 ool
| Assyrance 0089 {1,902 0,022
| Empathy 0.092 0,892 0,012 |

Sumber - stk alah dota

Hasil Uji t dan Hasil Analisis Regresi linear
Berganda

Menurut tabel 5 dan tabel & dapat
menginformasikan pengaruh indikator independent
terhadap depandent dengan hasil Uji t .Berdasarkan
informas! tabel 3 indikator yang mempengaruhi
signifikansi(sig<0.05) terhadap Lovalitas adalah
kepuasan sedangkan Bukti fisik. Responsive,
Reliability. Assurance. Empathy udak signifikan.
terhadap kepuasan adalah ridak ada sedangkan
vang tdak signifikan Bukti fisik. Responsive,
Reliability, Assurance. Empathy. Hasil penelitian
tabel 3 untuk Bukti Fisik 3,029 dari skala 5 dengan
tujuh pertanyaan yang disebar maka pada posisi
sangat setuju dalam aspek bukti fisik di pegadaian
unit timoho Yogvakarta. Kegiatan operasional
pegadaian terdiri lokasisuasana ruangan, alat
komunikasi.keamanan dan lahan parker sudah
sesualdan dinilai sanzatbaik bagi responden. Skor
rata-rata Responsive 3,93] untuk dua pertanyaan
bagi responden sangat setuju untuk aspek di
pegadaian dan disimpulkan kecepatan dalam
pelayanan serta akurasi taksiran sangat baik. Skor
Reliability 3,429 dengan tiga pertanvaan kepada
responden dalam posisi sangat setuju dengan
menyatakan karvawan akurat dalam menaksir
barang jaminan dan membebankan biayva ringan
serta membert solusi kepada nasabah dengan
sangat baik, Skor Assurance 2,961 dengan tiza

pertanyvaan kepada responden dalam posisi setuju
bahwa Assurance di pegadaian para karvawan
mampu memahami produk pemjamin dan ramah
serta sopan dalam berhubungan dengan nasabah.
Skor Empathy sebesar 2,729 bagi nasabah dalam
kondisi setuju dikarenakan karyawan pegadaian
memberi informasi dan saran serta memahami
permasalahan juga memberi alternative barang
vang bisa dijaminkan dengan posisi setuju.
Kepuasan dengan skor 3.283 dalam posisi Nerral
maka aktifitas kerja karvawan perlu ditingkatkan.
Untuk Loyalitas 4,062 para nasabah sangat sefuju
bahwa Lovalitas nasabah di pegadaian merupakan
tujuan utama didalam mendapatkan dana jangka
pendek.

Pengaruh Kualitas
Loyalitas

Pengaruh Bukt fisik terhadap Kepuasan
0,163 dengan Lovyalitas 0,103 Ledu:l unsur adalah

Pelayanan Terhadap

positif. Sesual dengan HI dan vang-digtukan
Buku Fisik berpengaruh po-':i.‘ erhadap ks-
puasan dan Loyalitas dilihar dari nila: signiniar

kedua unsur <0.05 maka Buky Fistk o=

pengaruh signifikansi terhadap Kepuzsan Z:-
Lovalitas. Hal ini sesuai dengan penslinas
sebelumnya oleh Caruana, Roberri 2002 Peza-
daian adalah Jasa. namun nasapah oDiasan:
mengutamakan faktor-faktor vang terlihat oleh
mata (tangible), dengan demikian fakior tersebut
menjadi determinan membenmuk Lovalias. Fak-
tor reliabiline mempengaruhi kepuasan sebesar
0.156 dan loyalitas sebesar 0.176. Nilai koefisien
positif ini menunjukkan nilai yang sesuai dengan
H2 dan H7. bahwa reliability berpengaruh positif
terhadap kepuasan. maupun terhadap lovalitas,
dilihat dari nilai sig reliability baik terhadap
kepuasan maupun terhadap lovalitas, kedu“nrq
< (.05, menunjukkan bahwa pengaruh reliabilin

tersebut signifikan. Hasil vang samna dl[jn.]ﬂk‘!.&
pada penelitian (Eli Santosa. 2006 dan Polyorat,
Kawpong.2010): Reliability pada posisi sangat
penting dibandingkan dengan faktor lainnya




vang membangun Lovalitas nasabah. Penga-
ruh assurance pada kepuasan sebesar 0,089 dan
terhadap lovalitas sebesar 0.099 sesuai dengan
hipotesis H4 dan HY9. bahwa assurance berpe-
ngaruh positif terhadap loyalitas serta dengan
melihat nilai sig baik terhadap kepuasan maupun
terhadap loyalitas, keduanva <0.05 menunjukkan
bahwa assurance berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan maupun terhadap loyalitas.
dengan kate lain peningkatan faktor assurance,
akan secara signifikan meningkatkan loyalitas
nasabzh. Sesuai dengan peneliti terdahulu Ellitan,
Lenna. (2004): Keramah tamahan karvawan dan
pelayanan vang sopan factor penting terhadzp
nasabah. Pengaruh empathy terhadap kepuasan
sebesar 0.092 dan terhadap lovalitas scbesar
(.109, ni berarti scsusl dengan hipotesis H3
dan H10, bahwsa ._.'.ral.'.?.'.Ji'a.-_i br.,F_.'.'fL]'Jgd.TLlh sgcara
positif terhadap Kepuasan maupun lovalitas
konsumen. Dilihat nilai signifikansi pengaruh
emphary terhadap kepuasan nilai sig= 0,022 <
0.05, vang berart, peningkatan faktor Emphaty
secara signifikan di ikuti peningkatan kepuasan
konsumen. Hal vang sama terjadi terhadap
loyalitas, dilihat dari nilai sig 0.011 < (.05,
menunjukkan bzhwa emparhy berpengaruh se-
cara signifikan terhadap lovalitas. Mendukung
penelitian terdahulu dengan penclitian Polyorat
dan Sephonsiri (2010): Konsumen kolektif
lebih loyal terhadap penvediaan layanan vang
menunjukan emparky ketimbang  aturan  dan
prasedur. Pengaruh kepuasan terhadap lovalitas
schesar 0.182, Nilai koefisien positif in
menunjukkan nilai vang sesuai dengan hipotesis
(H11) bahwa kepuasan berpengaruh posiuf
terhadap lovalitas. Tingkat kepuasan dengan nila:
signifikansi (0.009<0.05 menunjukkan bahwa
kepuasan berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas. Menurur Caruana (2002), kespuasan
konsumen menjadi variable mediasi diantara
kualitas lavanan dan lovalitas konsumen.

Analisis Jalur
Fungsi a nalisis jalur untuk memahami pengaruh
lansung dan tidak langsunz pada Kualitas
pelayanan terhadap Lowalitas nasabah adalah
sebagai berikut

KESUkRIS estpaTRe

Gambar 2

esaran ke setiap vanable

Pengaruh b

Tabel 7
Pengaruh Langsung dan Tak Langsung serta
Total pada Kualitas Pelavanan terhadap
Loyalitas Nasabah

N0 Penganuh Lergsune Tadak Toial |
Langsung |

| Tansible ke Lovafic 0,109 0.048 0.157 |

2 keloysiis 0168 00T 0366 |

g EmmeaRe 002 0036 0087 |

|

4 Aszumance ke Lovaliss 0,004 na: A L] |

| 5  Empathy' ke Lovalias D.0sg 0,043 (3,004 i

Sumber : hesil olah dawn

Berdasarkan Tabe! 7 dapat diinformasikan
pengaruh total Reliabilinc terh adap lovalitas
nasabah tertinggi dan berikut Tungitile, Assurance,
Empatiy, Respensive. Berpijak pade tabel 7
Reliabiline merupakan faktor vang dominan
dalam mempengaruhi nasabah. Nilai
pengarith tidak langsung dalam tabel ini deri nilai
tertinggi sampai terendah Responsive, Reliability,
Assurance, Tangible, Empathv maka Kepuasan
konsumen mediator vang dominan Responsive
pada Kualitas Pelayanan mempengaruhi Lovalitas
Nasabah.




KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil poenelitian dapat disimpulkan
pertama unsur-unsur kualitas pelayanan ber-
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah Kedua hasil beta pada uji Realiability,
Empathy, Tangible. Assurance, Responsive dan
kepuasan nasabah berpengaruh positive terhadap
Lovalitas nasabah, Berdasarkan hasil penelitian
di atas maka saran vang dapat ditawarkan adalah
Managemen Pegadaian Unit Timoho Yogyakarta
perlu meningkatkan kualitas pelayanan pegawai
apar dapat meningkatkan kepuasan nasabah
melalui pelatihan berkelanjutan.
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