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lat l.mbala .kcnorni r:ig b.rbas[ keiakraran
rian penoF:ag dar l.k!r:rr plr.ko.cmiar
nasional. P.asahaan d:.san si.gan n.ngaras;
naralah ErDa rasdizh c:. bn fliii. J3fl.€
,rl,garirtr. fl xnpu n::rb.:i!dn konurusi posirif
dal:i bcnrul_rajak k:pada prn.iiuh. \tenutul
Lr$ar \\iliicd \I. Ch.i \lrn.t . oan Rob.n
D. \n5or t:olii: Kr.Lnas ir:iatanan gadai

tar-q satrld ba,i i:r.f3kr,raxan ncningkaik n
k.p!as:i pa{ia iasabah de. Lolalla! konsurnen.
Kebcrada& lerufr Prgedaiar bagr nastrakar
berdanpak po5iiidan sisriil.i s:na o.ri-orcl.si
bagi masl,am;tar n3nen-eah Cr. ba\ah dalam
membangun perekonoinian Kuairrar p.tataran
yang baik akn n.mbenkan dajnpak p.snit
ba-qi setiap nsabal \aiblh )an. hen$lanri

D:dahD " el.brliiasi ekonotui vans
disonaiden!anFssli\ ap.rkdnb.nqanreknolo-si.
berdampai pal: i:nakii k.rar peraingan nan
senraki. c.p:r r.!edi praLb6har pada lingkunean
usaha KonLltrr ldek.nonrian saa( n.nlju era
globdhsas dan liD::ail5asi ie,nba\a danjpxi
)ang bejar ijalair d:ltr dunia ulaha Menurur
Ketur S.rhl.r(lrlllr fLinar tarum Pcgadaian
nenurui peDruran p.m.nnrah tu No. lcl
Ehun :00C !$uk man;'skatkan kcsejahreBan
Coloneanncnensah iansoiongan ba\ ah. nelal!i
penyediaan dane rmJ d6ar huknB gadai. Perun
Peeadai unn a,noho \belalana adalal sallh



kcpuasan dalan beiranraksi dinrrn pc-q.daian
skan nrlaklka. ranr.isi nLalg s.i,lngga
neninbllkan lor aLiras. jeraLiknra nas:bah rans
tidak puos !k.n neniir-:lalkxNl! dxn 5cralih
nenjadi iasabah ..sarg akibrt )a oasadaiao
nengalani p:.uru.,n p:idapatan \llai pelars.
ean nrenrpak?r sebuaf msio dari manfadr
yang didapar oleh narabah d.nqdn melakukan
pengorbMan F.niqirn p.rgr$anan I ang
dilaklkan ol.h pelan-!-.a. srjahn dcne$ brole!
pemkaranadrhhbiajannr*si dr.Fsikolrtuk
nendapark.n ptuduL o.lrdarar r arq diE\arkan.
r.'ilai pelange:o menpal3n slah saru kois.p
pcnaiaran dalam 

'nenbantu 
$aru pro{iul unok

selangkdh lebih m:ju dlbardin-s den-gan Nsanr-g
Oleh karena io Pegada:an d,hxrapkai dapar
nremF.lajan nna, F:ld.csan unrJk m.mahani
Fenrebab 'i:N akiLar dai !ilai r.Lanlszn. yar,e
pada akhimF ikan !r.irj.d, tui lrne Fen!;ng
baei pegedaiei unnrh s..rLu ft.ndar:L\ 5.na
nrempe$aih keialahan Jergrn .epa,. \lenurdr
Pierc,(2005) Tihn DirLimriian ;trarcgi b.
bftapa .ons.nsur urnal or-:anisan icp.n,
karya\ an operasionaldalan b.rbagai fL.gsi dan
non ana,s.r p.lrsarad i0.g*m nemainkar
pemn peiriig dald priak5:naan hubuld!
berbasis nrareg pemasaFn. van! apablla idak
dikelolad.nganbaikbcDo(.nrr.nJadihanbatatr
kebe asilan rrar.gi p:naiadn berhubunean
den-gan nirra arau rrdlsloldel Sebasai lerbasa
keuangai .or bank ,\"nc sanear b.igamung pada
keFe(alaan mas,\'arakal Pegddaian dituntur
untuk membcrikan pftranan vane oltimal de-
ngan selalu me.eu[i*J kuaLiGs pela]anh
sehinega nasabll, akan nr.rasa pu: dai rnr.
dalan bstanrahi aiduii p.gadaian. ivlcntrrur
Cronin.i JosephJr.ardsi...enA Tarlor(:001):
Pelayanan pllanggan semakir ua€le $elalui
lQaliias pelayanan, saat jni semaki! disadrri
bah{a pelayanan dan k.Fuasan teLlnggan
merupakar asp.k lirrl dalam rangka b.nahan
dalan b$is dan m.inlnanlkan p.saingan.
Kcpuasan peiansein metunak.n sdhh saN k!oci

k.berhasilai ruatu birDis. l.run Pe3a&:an Urii
Tinoh.lbgrakana dalafr m.neimplcncma5ikan
lrareg' penar.ran dnasa belun makii.ral
unruk m.rshadatr Fisairear senalin ketar.
iri terbuki karih nelaknka. FeEasaran kepada
kon nen densan cam n.ngandalkan petatanan
da. enpari Vemrur (Olirer :00.1dan Elha..
Lenna. 2001 s.na Cronin. I Jojeph Jr. and
Srcvcn A. Tarlor 2001): Kepuasan Flanegan
sebelunnr? akan d,pengaruhi olch kuallas
p.laranan lang tlibeika. oleh penyedia jasa
Kepussan akdi lmbnL scrclah seseorang rlah
nenealan penealanan dengan loali$s lssa
yang d,b:rikan .l.h pcrlediajasa Pensnnaan
nodia elek@.lk dan media ni$a olel Pcnm
pegadaian b.lun oprimal u tuk berlompeiisi
d.nean FAa[aan ni. \ani n.rjaii p.saing
dan lekallsus Denpatan rarra eani_\'a

P.od(k PJaL.i P:Srd:ii. tr:-i tr rr:
rupa KJ:dt C.fi \ i.i Klta ,.i: i-r.iii
ANsLran S,srrnr Filri::]. K1\rr:-:r I :.i:r
A.gsuran Ssien Gadr,r C:ial Sr:r:r. .-iJ
Taksnan Seninkari KRISTI Ltuil L:ril
RrinahTanlgal Jilr rnipan \I..utuPi:f,r \:
ard NA \lorgan(looll. pld.nan diilr:i:13a.-
n$kan rljuan peiencanaa. remair?0 d.:;n
organisasi ada lima krceori _\ aitu.p., k,rr r:::i
n.nopokan rin dsn kcpEhilikan .urjrji r:ir:
dlcapai melalur komirden ekskuril \aLalpdtr
d.ngodankan kcreliridn. kecan-.Silrai d;n :no
rasi dalan p@ses ler.rcuaan re4rr, unrui
m.nperoleh sebuah r.n.aoa p.nraMratr yang
ba* dari p.ED.xtr..n JaFl dicapri dr d.mFu
d ak\anatan. bukan Fada k.c r-r-sjhri 6 liiis
teknis. .(er€. htlk D.n-qidcnliki,: :rutJhrn
irlonnasi t3.g \.benrflla nrsl:tiLrr intnmali
rseblr ke.il llan sed:rhr.d (?4tl rnns\ahi
$d(egi dan me ponnlirrng\rr doem. m.lrlui
Fngujian kerxkra. iian nilai-.rldi buiara
pcrusahaan rern. seblgar pengembansan
pmses -v re b.rk.linambunean s.lafra bi3nis
berla{e$ne ridik hrnra s.k.lidalan saru E[un
D.lind i{udl,ks laranen inenu PaBsurainan



er al i1001) t:.g r:rgrnb:igkan konsep
SER\'Qfrl dda:rh *bmFa jtrdr Ferbedaan
antara ke[araan ier-. harapan Fara Msabah
aras laJanai \arg:n:{!{r:irFa Lnrur m.
dalan Luan:ar i.ix \arfu.+'c.r.. renn€ dan
pp,?.!..1J/,,r: Ababilrjosalan,qdneri satau

,1an,q di:a.tidn r:{Lai d.ns3n uDe dihaFpkan.
nraka lL:;liias ,ri. .ang di!.r\do\ilan sebagai

kulnr: th-! r,td ilxi Dr.:!6kn, JLka jai,
yan-s dner;Idi..Ldr!.rr hampan nasrbah. maka
hahasJan d:p.6.rsikal sebasai kuahas !a.g
ided S.daliknt. Jikx kuxiiusta$ \an-g diterina
lebih rendah da'i Fda \dng cihrnpkrn. drka
kualitd jar akar dip.r:eplrkaa buruk rm!
{idak h.intaikatr. j.r i.. Qr,r. /JERI?L:!I/
d,benrJk diel l rx dn.n:iraitu ket.Frxjudan
,r),gia/r,.lr:5ridtr:ar, !ii.ijl:ir datara+gap
,"l?r,ri .r{n. rnir::i /ffn,r,;.a, dan

emnxn ,''ir,.ri: r tlLn duensi daLam k!a-
liras lrldxn dd.Lidlt r Lrinrk nr.igeEhui
kuali*i a.!:[n I:n-q arb:.km scbagd raiana
nnfuk .i:.\x:!xii ntu Denipe$aili kualiras
l.trnan rxr! d,brlian d.n m!tupskan iorci
rtana uotuL tu..ngkriar k.pnara. n.sabah

rlog Fadr rlnnu LJ.{Dig Dade l.elnas

kuaiias La,\'anan pclangge. LnnLk memahanri
perepsi pelanggan taftddap p.rusahaan dar
p&a pesaing r(eerpdr lnplenenrasi. adalah
sftIegi p,hak nrmajemcn p.arahaan dalan
mene.tukan caklpan{alapan jasz da. level
p.iaya.an Kualitas p.la,vafti akan bcrycngaruh
pada kepuasan pelanegan dan selanjltnta akan
b.rdanpak pada lo val,tas n asab ah aras p elayansD

taag dnennan-r'a Nl.nurut Su$disono (2012)i
Kuahas p.lar"ana. bagl Petud Pegadaian yang
dnflaFtan oleh sluruh perun peeadaien di
Indone;ia mernbutoirkan \kko 15 nenn dana

Fa$i cal l,Ienuflr (Ti \lqdni 2005 dan
Rahda&ns:oo: rcna Eli Saniost006) Dengan
laallGs lelalanan vrne brik .,aka naiabah akan
puas dan n.ntloronc nasabah io)al iernadap pi-
hak petr,v.dia jar. niapi s.ballivaJika kuantai
pelala. tadg dilerjmLuanq baik maka nasabah

\Eang puar dr. 2kibrrF akan nenghambat
iolalitas nasabai ,rang b.rsaoskuan Knaliras

Felalanan 'nemFuntai 
p.ran lang sanear ten

nng. dan akan berpeng3ruh pad: dngkat kelua'
san nasab2h daiani pcaalanan )ang dibcrikan
P.,eadaian dan selanjur.j_a denentukan ringkar
lotaliras dari p3m nrsabrhlcgadaun

!1enurur Pa:asunmnn {1000): KonseF
Ser\ice Qralt.\ (SIR|QfAL) knanos Fe
layamn menpatan lungri hr.ap:r lelanggan
pada rahaF pn pembelian. proses pcnyediaan
kuahas rans diierina dan raallhs output
!8ne dtrdina. .tent,lrl sebagai suatu konsep

tang se.ara ielat m.fakiLi nri kiocrja suatu
jasa. Iaiu pe$andi.-ean terhadaF koterandalan
(er.a?/er.a) darafr \eric? .au,tcr yane
drlakukan olch pclanggan P..rlnian dilanjutkan
laixsuranan. A.. Leonald L Bes. (?004)r' Ada
lina dinensi nenb.n'ul hal,tas pelayanan
P.nama Ker.Nrjudao a,a,€;rlel. nerupakan
dinensi Fir)a.an ]arg m.nidk beBrkan
pada elcmen-elemen tang nr.Qkil, pelatanan

si.ara link. Kcdua tuhandalan ,€lrdDlrlr,
Denpakan temamtqan unark nenbeikan

RE\-IE\\' LITER{TI R Df\ HIPOTESIS

I<onsep kulliias Dela\anan
Kmlntu p.lxlr.ajr menjadj snatu ke-

ha sanag..fir t!b:nahanjr. Fral frendaFar
kepercara 3D mj a5ah S.'DLah Badan usaha harus
mcncnpkar rr.r.-!i rna rcnb.ntuk knalltas

Felalanri I ang rrL.i \r':n!tur Saus.B(20051
Kualilastclli suLr b:D!:ltpada suatd kenyataan

_rafe.inertu(rroL:h:,.1:rB=r.l (aksinrarcsi
pelalan!.. ini:n p.latanxn daa sunber daya

Mnusizntu!:ir:gAa.lansNgarFe\en kan
t cbcnrasr ra.a.Ir. ri :tue. pc nEahaan \1rnutur
Ttitrono il00ll: Sfti.gi ktr2hI6 pela-\'anan

rerdiri d:ri b.5c,Fd hal !rrlr[, 9en,\'ampa'an
jdsa ]..g tiat \alitu. akurat d.ngan F.rhaian
danlerbrubdn d.,i,, p:n,\'ernpLmaan aliras
jasa (.rsr rdrir. nir:'n Lmroan balik drn



jasa sebasaim ra )alg dtalt:kan secira akuar
Keri-er D.ta T:tr-gkiir n?sporrr.,?-it, laitu
dlmensi kual,u! pelalanan I ang fr enirikbem*an
p akemamFdan druk mengha.gai kepercavaan
dan k.ran.si n. Kcemp laninan /,Jft,?,.r/.
meroFakan k.ingina. n.nlk n.mbantutelanegan
dan menrediakan peiayanar yane dibutublan
DincNi in, dcnirikbcmlk6n pada psnlaku
pe6oneL Ja\r Jxrui Frhaha. t.rhadap prlaresm.
K.linra Empatl 'c,,.rrrhr lleDpakan aspek
yang nc!.karkan bclalahen p.hnggrn sebagai

u.ounr Ko'lcFKeileri:oll): Ada
ehpat etoi. Lnruk nrngullr k.pLasan

F.langgao.)antr: P:nar: Sntnr keluhan dan
sann bagl se:ia! p Nanaa. tang beron..ran
prda p.lorllrn I.Ii.,,., dr ia,rad) p:rlu
memirerikan k.seI!aratr s...rtr Iuas bagi Fatu
pelangg nrla Lrtuk nutanpa*an sahn,
pend.p.t. dan k:ldha. c..ka \ledialanebiia
dr3unak3n n:l,prri toiai saran. men\ediakan
katu koh.n@ !n..).d,akar saluran r.Llphon
rnNus Kldua Sunei keplasan Fehnggan.
renelitiaD m.r!.rar keFuasan pelan,sgan ,li,
lakulan de.qaD reosqunakan nebd. sbe!.
baik melalui oos. lcleF.n naupun \a\ancam
pnbadi. Kdlga GnoJr s,;,rprrs dilakukan de-
n,qan cara ln.mprk:'lakan beb.rapa orang
/aror. t,oppa,7 m k berperar arau besikap
sebaga, pelaigsan pdnbcli oornsial produk
pcnsaha& dan pesaing Lalu gr,i thople/
tcsebur meiraL):ar{an rcduann)a neng.nai
kekuaran dan kel.niandn prcduk pensahaan
dan pesaing beiasa(an pengahnan mereka
dalamFenbelian prodnk r$rbur <.ampai L,ir
Curonler A nt:ii dd^ldtl perus:haan berusaha
nrenghubLngi Fard pelang-qm_la ]ang relah
berhenti nenbeli aleu b.raL1h pcnasok. sehingga
akan diperoleh rnidnasi p.nrebab t.rjadinys
hal tc^.bri l.inrnrasi rtri sanear b.rguna
bagi perusahaan utrtuk mganbil kcbtakan

srlanjuhvadaldmBnskameninekatkankepuasan
da.lovahas pelangeln. ivlenurui Agung. Dodik.
ln&a. s. (2005) sena di duklng \'d .(2010)
KepMsan beftubunga. densan Janjt.De_va
I&geap, Buki langsuns .Kchandalan. Janhan.
\'las,varalar l_ogyakana belum pasi langsug
ne.jadinasabah Pctun Pesadaia. Unn Tinoh.
Io-s)akana. mereka dencari alremanre ke
badan usaha non teuangan sebBsat Fembandins.
Kondni didukln!olehpeneLiriH.rotdE Johnso.
(2006): Tinekar kepuasan metulakao tungsi dan
perbedaan anrdE kilerja yaDg diraakan dengan
harapan. apabila kinerja diba\ah haraFn naka
akan kec$\z dan sesuai ddngan harapan nerara
pnas stu melebihiheapan menjadi $ngarrurs
aku senbira Menurur Caruan{ Roben.Anbur H.
\Ion:\ aDd Pieft. R B.nhon (1001): KeFasen
F.Langgan roral d,jak nru4kir rerapai- sekalipu.
hanla unok senenra'a \rktrL Narln upaJa
p.rbaikan dan p.nyemFumaan kepurld. daFr
di lakuia! d engan ba6aea i mrea smrrc, rrs
dapar dipadtrkan untuk nerarh ddn erinlrar
*an keFuasa. pllanegan herb.ntul hL,oung:r
rdslsi aniara p.n_vedia la:a dan lrl:rlg-tr
be*eLaojutan. ldak brmklir i.r.hh F:rrrai::
selesai Deneaikatalain.drtalinsLrtukiri:::i
J&-qka panjang dengan peiaregan i.in ir.r!
me!.rus sehingea dihanpkan daFai r.|adr 5r::u!
ulangan. (.eiataD operasiona: Periin P.eai!.r
Untr Tinoho utoi{ nemahami kcrar:n nasl
bah berinrikan iomihen rntul{ benb.rikan
lelu6an kepada nasabah tang pada gilirimta
a kan menj adi sunber drah nm. p e nyenpumaan
raaliras j.ra dan kinerj. p.rusahaan Selain nu
skan menin-skatkan notirasi para karyaNan
unok nencaFa, inglar kin.la tan-q lebih baik
dari Fada sebelumnra. P.nanga.an keluhantang
lebih baik nembenkan teluaog untuk mdngubah
seoEng pelangea. rane tidak .uar nenjadi

\asxbah )arg seu. ldak lagi nemper
hitungkan biar! rang hcr.k. keluarkan. iepr



karena ril:ap sr:ir )ang dnriiilii. nasabah akxn

toleran renradap i:ar:a ani .rodL:k,\ans nereka
pilih \hor P1otr tl00.l. ieneindiksikar
bahNi trasaoaLr !i ! fia flrn,l i riga karak-
iensrik ,lalni Pat'itr D.rcala barhrrgaiva
nenF.rol.h Fodrk amutxe perusahaan Kodu.
urenga.turkar .rtrng Lin d.oLk n.negunakan
produk atanlr\d pcnsairaxn. llan Katea bc6edia
n. !!lr,rkarrfg ..ri:ri:r!kir.olilihFr.drk
auu jale porixl.rax \I.n!tur r.e Shin,g. Iiing,
Huej Der Hriro & ltiD-q F.. 1ang. (:010):

-\asaba:i l.ng s , xkan r.iakukan mnsaksi
berula.-q C.;i !)teLlia ji* r.de sna da!
Drerupakrn lrai-g rar-q ilr..konandNkan atau

in.:rtaga i.,ilali! F. ii terh!dap pcnlcdia

lasa \I.nnri (or rr & l<.Llcr il0ll) Denga.
nrrb..ka,lp.Lr!:lar rLi:r.kl+adakonslmen.
pensaha.. dt.xr m.nrb.'ilrn sL f k.trn-.,.ul4n

taDS mar:rJ::!d ilx d::i !.saing dan lir
untu\ drtrr !.ran-q. h..na F:.galan.n ,v.n-q
nre.saianian akar n.iliar dl b.3ak konsumen.

reNimpar d:L!i rlinorj bdrahan lant s.na
me p.n-!.nrhi sllaD dan rindaks. konsun.n
Ierhdap suani m k. Saar ,ni denga. kebutuhan
dan kr,ne,nan naia!rkri dalam m.ncnuhi
kehidlpan ..gal.mt bcr!.mbaneao untuk
mcnpctrdmrkaD rasabah dan t.ns.mbai-qan
diperlukr p.n.m!i pas?. brgi P. nFegddaian
u Tnnoho loltekens. \lenurot Rini.(1009)
Di era ren r ar ..o,r.,,r' daf Jer i.pi er.?r€,.e.
p$duk d.ngrn kNlLr.s dai lajanan ya.g baik
dianeglp r.lah d4al Eafruaik?n konnmren.
ttapi di era c.pcrrDtrl e.r,,,n. sebnah
ptudlk hrn:! drLnp! mcLnba Skitlan sensdsi

dan pen3:lauar rrng tkan n.njadi basis
lo,rainar ioNLrrr. !!tdlihs adal$ bukri
konslrcn tane rrL.h L.uladi peLan-qea.. ddn

nemiliki [:kmrar p.rnti aras !.rusahaa! iiu
Lqalnaj lon$mcn nnpakan rnaniLrasi
dan keL?njuGn &.i krelai. konsDncn dalan
ndgeL.rkrn lxjilns maupun jasa pelalanan

Fng diLx,\d rlrir p:hak pctusahaan. iena
untuk tap Nefildi ionsdden dari tcrusahaan

t.rsbrt. llenjas: lorali:as loNomen seraE
mun dapat dirika.. k.ienaan se:eoEng aras

suatu produk. baik baran m.uprnjas. rnennr
Ni.nudKoder& K.Lieril0lli: <onlhciFnS
kuar untuk membeli lembali a'au atngglnaka.
kenbali produk atau jasa raos drrihh ci n:asa
nendatanr merkipur iipen-q rLri oleh kezdu.
dan usaha pemdsd drlan ft.n{iaparkd po:ensi

rntuk men,mbuL[an F:ilaiL bc+-,.d]h ineick.
\'I.nutur Sapri".i!007) (onsumen rang lolal
menunj*tankss.diaanMruk {crus b..lan3,qanan
pada sebulh p.rusahran Calan jangka panlln-q.
dengan mcnbeli dan inen-qsunakan banr,,e dan
jasanra sccara bcnLian-g dan dei-qan jukarcla

merekofr endasika. produk NrusalFan resebut
tcpada rekan r.lann-\a. p:mb:lian anlar lnri

frodlk daD D.nL$jukkdi kekebrar tedadap
ta.kan pesaing. Keprasxn beium teno ne
ny.bablan lot:al,er. r$pi :olalltas bias:rya
dialali dengrn kepnar6n r.rlcbih dahulu
i\I.n!Dr K.rler & Keller {101:l \1.r:ka akan

nemb.ii keriha perusahaai rrmr.rkenaikan
Frodut baru aiau mcngcmbatrs)ian produk Ja.S
ielah ada. ncn..nmka. hal \rng baik ieneoe
perusahaz.. nengabaikr. .1..1 lar. Larang
scnsitiltCrada! har-qa. lahkar Nf r\arkan de
ld: dnrul pcngrnb3nean p.oJL* p.ni.hean
Itlcnunt BEkls.r.l rloD9l Kerika k.. nen
me6akaa kepualan aras sLaru c@duk ao0
merk. maka akan nr.ngha:ilkra kon,imeninggi
terhadaE nerk dan lor a litas to Nunre n

Hubunga. rnta.a Kualitar

Kualirai latanan.rqpak$ bagian I arg
sarear dlpe.luk3f illrrr n.r.iia!:atr k.tnlran
lonsrner llubui-{rtr rtrtarx l1ialnxs la}?nan
dan keFuasxn lonnn.n rrlrh drLr!.i bdk
diren$rn padr lir.nu Frn,ixnn lnia. \lenu-
tlr (?4arudhdr. A.l0r!. Korld Kollc.2ol::
caruana. Rob!( :0011: Sunakin tnr,qsi tingkar
kuahas htanan aka. m.ningkatkan keFuasan

konsh.n \l.nutur (Bmtus. J .r al.!009 dan



Eh Sanrosa 1006) i Konsumen n.mperol.h
laa itas LaFmi,\'ane balk aiau tinggl lebih
meraszkan k.FDasan atas bail dihndinghn
dengan konsjme. \ang neneima kualih
LaraD yansburuk?taurendah.Harapandiduea
dimensi kuaLnas h]?!an (r,,sJ,/er,,"lidai/rier,
)"sP,,Ji'3'?-iJ urr,,a,.c. .,.1 enPatb) akzr
neningkaika. kepuasan kansunen atau *pefti

Hl: L,r.eir?c berpen,lanh poriiil rerhadap

Hl: ,R.ir.l,li. b.+enqdruh po$tf rerhadap

!li:,t$pr,ri,?,.rJ berpenganhFosirilrerhadaF

H.1: {$u.,r., b:rFngaruh poinLl ierhadap

Hj: frp,r/i, b:qcngatuh Fosirii (erhadaF

Hlo:E,,parrl berpenesruh pomri lerhadaF

Hll:keplasan konsunen berFenganh posiril
lerhadap loyalitls konsud.n

Ilediasi K€puasan Konllnen rerh.drp
Euburgrn anta.a Knrlilas Laran.n drn

Menmt (Piolr 2004i Lee Shing cr
d/.2010: tuni.2009): Kepuasan konslmen ncn-
ladi ldjabel mediasi dianbF klaftas laF.an
dan loyahas konsunen. Scbagai aklbaln_va.
scnakin tinggi rinskat kLaftai laranan untuk
nencaFa, kepuasan konsuhen rrane lebih tingei
merupakan tujuan bagr ba.vak bisnis unuk
menperol.l lo)rhas konsunen

Hubungrn anrara kualitls

Peneli{ian scbelumla (Ag!ng. Dod,k,
lndra. S 200-i nia Eli Santosa. 1006) ielah
r.ngid.nr likasiLn kualiras laFna. sebagaj
fakior lang n.nentokan lolahas konshe.
Banl,ak dan studi ralah mendaparkan hlbugan
dianran kuaLnas lavanan don loyahas konsunen
&lad koa(eks .e$oED. Venu Qin a,l P4
burok (1008): Semakin ii4si rinsk kurlras
layanan yane dlb ikaD. koNufcn akan nenl adi
loyal dengan renoran Dcngrn demikran. diduea
dim.nsi kulnai hranan t ,sirles, ,"1i,riltiai,
,?.y,,wneJr .$r,ar.e 1tl d pdh\) 

^*arnreninel kan loraliras konsumen. seperi
diatukrd Fada hiporesis benhr:
H6 i h,'Atrlr b.rpensatuh rerhaJap loyaliFs

H1 : Reliabilir\ brpenganh posnil Ierhada!

H8 :,&ai!.riJr erc$ tierp.nganh Fosirilierhadap

H9 : .]-rrr,r/'.e berpeng,nh tenradap loyilitas

}tETODE PENEI-TTIAN

Sampling dan ?engumtulrn Data
Oblek penelidan ini adalah Kualiras

Layanan. Kepuasa! (onsunen dan Loyaliras
\sabah Peruh Peeadaian Unn Tinoho rer
letak di Jala! lpd! Tur Hacono No. t.1l!.
Yogyalatu SubycknJ-a nlah masyarukat
yang nenjadi nasabah di pegadaian renebnt.
\lik'J penEubpulaD dara sanpai selasai padd
aMl bulan Febroari 2012 sanpai akh; bllan
Mci 2012 ?englnpulan &ra menecunak )



insnrmr r {dirlni:.:.r.il k pef3 nbilansanrp.i
mengguakr. rilsr,',srl r,,iplr€ Borhasil
diknnNlkan :00 rritronl:n dan alai analGis

lang dipdktr: ,tnruit de.aosklprika. larjab.l
penelnim *i:$nnk1o SPSS

\hriabeldanPengukurat
\ drb.L I rne c;gunak.a dalam ren.lirian

ini lerdin dar r and:ri ia.+Z"+,r :

innLnlr ialrmr )akniFnrma rd,€irL
bcnda rn ral i.d!e r?r"lr'irr ;i.andalan. ketiga
,".fd,ii",8r dar:i.|-.!ap.kee[p,ry/d,.e-
jarnioan.danl.nna.,,/itJ: \aiabeldepsdarr
loFli:as kornin.n. satu trpLalan konsumen
sebasai raiiitL; ,'rarea,€ driam penelirian
PcngLkr{n iil.;okar n.Lrlur blrn-buir per
kntaar d.iri luillni.r d.ngan pcnguktrran
ne.gglmkai sk.h Liken laog merupakan
ddjai !.r.!ujlr. rirr suao penanlaan
Penluk:rrn (ralnas Layanai dilakukan dengan
ren-ladnpn Prrsril l:00.:). neminra

FederlrLli : lradrir lnna rariabel Inralnas
lal an P..gdlnnr rarjab:l kepuasan ko.
suncn dlai*an dcn.sa. rergaljopsi Korlerand
Keller {10,1) :nri.ia D.6.oruan pcnana
msa suka. kedL€ li,,,Jrc-kc$rkaan ko.sunen-
dan kcrisr r.loi.ndasi rorsumen PeneukuEn
lariabel lctalias ionsuD.n dilaknksn dengan
ncneadop:, Ol:\.r (l00rl: p.rana besikap
seria.dan kcdL,a rol.n.si hr qa

Teknik anzlisis pei.hian ini dilakukan
dengan dua hhap. Iahap Fenafra nelakukan
AnalGn Faktor mruk nengek$Fk butn-buft
pmanlamranabk pe.gganri, r,i?grre). Tahap
kedla nelakukanA.ahis Resresi Csda, untuk
nclihar penganh ant{ eriable scsuar dengan
h,porcns pcnelrtian datr m.ibnar anahrir Jaltrr
BerhubDrs adan)a rarh5l. ime.dnins, naka
ada dua mod.l Regesi Canda aaitu:
\4od.l penana i LK= a -blkI - b2xl +bix2 -

\tod.l (.dua: KK= c dl\l dl\l d1x3 -
Kcrcran!:n lK rdlirh i.\rlns icnnnn.ir: (li
adalah k.puaj.o konndnen
X! = rar-e;[ri.b.trds tcrhhar X:=,du".r]rkeaD

dalan.Xj=rlr,,rrenali dara ranqeap. X4=
,svr,,. c-jxNr.n. x5=.,"p.:ri.

uelalul trj, rll:dnas d r rcabilitas
scturuh pcndnr aan raN rer&pr didalan daftar
quesioner mcrurjlkran \and dan r.liable.
Unol mernpeteLs ada danxr p.{inlaa. lnr k
bukri fi\ik, keandalan. dxrr ranlgrr.jminan dan



Hasil Uji laliditrs dan Reliabilitas

, llflllli r i!

bersaffb. Tujuan neneeuakan teknik r.er.si
bersanda dapat ftenyimDulkan secara lanenrn!
nengenai penganh setiap variabcl bebas r-ang
diC unakd sec aF paNi al ataupun b es anai.fr a

M.nurutDouslasA Lind(2008): Seriap indikaror
dikatkm HIid aFabila nilaj t:1,987 dan setiap
vanabelnya dinyalakan elid kalau memiiiki
Conposte teliabili4>0,5o. neneaj*an pe.
dapar di aras semua hdikaror lahd dan seriap
ranabelnla reliable. Menurur Tabel 2 hasil nji
naliditas dan reliabihas untuk data penehtiad

T.bel2
Uji\1liditas d!n Rellabilhas 'nrul drir

prnelitisn

Singgih SM'oso(2rll2r Menga.dhn
pensmh lualnas pelaFnan terhadap lo,\'alnas
nelaLui kepnasan msabah inemakai pendekaftn
SPSS v.6i 20 $atnik diskripi I di gunakn u.
ruk perin*asan dare dan pentajian dala )ane
terknnpul dalan r.knil analisn lang digunalan
lnbk m.ngolah dan ne.,bahas daa sen^
meneuii hiDotesis adalah densan analisis regrcsi



\IflL ns,l anaLiir dai rbie : denga.
i'di.aror rr!:rti iisi[ )elb[iIt ptpansie.
.1s .,.. .ntdlit: di^ai3krn r.iiable kaFna
4.,?dr:,ae.rJJr >p$\ ararmminimal. Seiiap
indikator ineriiLlki p.de raan dikarakan \alid
karenad:b \ahp.traiarannininal 1.987

lotaliFs nasabah dln rartbrl b.bas \ addldh
kuainaj pela!an r r.dn bukri nsik. keand.laD.
daJr rang-qap.jaft,nan d enpan r,ka \ariabel
bebas kraliras telaalan nil.in\1dlarleap no!
berafl b:srm\a adalah 0.3tt. Kania brent!
keplrusan s.balrinasabah pe!.d .i rid* dapar
d,eanblrkan sc.a kuafn ii fkr !rj:k ada
kualiras pclaldnan lerdiri brki 6jik. kea.datan,
dala 6n!gap. jami.an dan .roai nr.sih ada
k..cndennelr. B.rdasarlan perian.an i.grali
te(ebutdapardniharbasairnanrpc.gituh\ariabel
beb6 (tl. x2- Xl. \.1.xJl rerhxdap \anabel
tenkarG"l Penlanh pos;riinenunjnGa. bah\a
Frubahanrai.blebrhrs (\1. \l x xllakan
searah d.n!i. peftbahrn k. rlsan sebaeai
Lot511€s naj.bah pc!.dxian rYt

,\n,lila Regresi Seiqand.

PenAaruh liualiilr Pelalanan dan
K€puasan Te.hd,p loralitas

rli
InlomrxriubL: oip4ohhpcGamaanana

hsis iclre!i lrrr bf,+.da ad.hh:
l=0.31q 0.16S\l-0.r96X1 0.1liXl-0,itx]-

l{:gr.si b.rgeiCa meruplkan reknrk
$arniik nnuk rra.relaskr) ker.rkana. ankra
\.risbc! r: (1i d.nlan b.brapa \adabel bcba!
\,I.nnruirninD. \.2:l 110061 Reererib.rganda
dapai m.ftpcrlmLar k. ampMn prediksi dan
:.rargl an \riib.i be5as rerhadap u.iabel
teikar. \Iod.l .elresi vang diglnakan adllah
sebaqai berikui: lanlbel rerikar t!) adalah



lnb€16
fji Pc.grruh Kualiias Pelaranan Terhadap

KepuBsh\rsab!h

penanvaah keFadaft5Dondendalam posisi s.turu
bah{a A$urdnce di pegadar. pi.d kaoasrn
danFu menahami produk pent:min dan Gmalr
sena sopan dalad b.fiubunsan d.ngan nasabah.
Skor Enlpath_\' seb e sar 1. ?19 ba€irarbah dalam
kondisi seniu dikar.nakan kaDa\ran pceadaian
nenberi blofta5i dan saran sctu nenahami
pemasalahan juea nenben altefralile baFns
yars bisa dijaniil$ den,qan posGi senlu.
Kepuasan denga. skor i.23i dalam posjsi tieral
nat! akinias keqa ka4 a*d p.rh dningkarkl.
Unsk LoyaliFs 1.062 par. nasabah sangar setulu
bahwa Loyalirasnasabahdi pegadaian merupakan
tujuan utana didalm nendapatkan danajaneka

E|sil Lji t drn Hasl anllisis R€gresi linear

\j..d,i iibd j daD abel 6 drpar
meng inlomasi [& F:nga h iidikaror independenr
rerhadap,l+.DJ.ii d:ngan h3siL Lji I Berdasarkan

intomsi kbrL i i,,di[ or lmg mempengmhi
sign,ika.!iGi!<0.05i rerhadrp Lotalnas adalah
k.iilr*n ;.langkan BLkn nnk. Responsite.
Rehablli'r: A$uEnce. Em.a'h,v tidar 5i9l6kM
trlrdap k.pursan edaleh lidak eda sedanekar

Iong rdak ssrliilan Bnkri nsik. Responsne.
Rcl,ab,lnt. {s!!mrc. Emra&lr Haril pcnchian
tabrl -l Etuk B!k'i Fi.ik,1.029 dan skalai dengan
tljuh penairaa. rans di*bd maka pada posisi
san8atsetujudtam aspekbukifisikdi pe,eadaian

un rimoho \b.]-'abna. Kliatan operasional
pegadaia. rcrdtr1 lokaii,suasana angan, alat
komunikasi.keainanan dan Lahan parker sldah
sesulidandinilai sxnedbaikb.siicsponde.. Slor
raraiara Respo4sne 3.911 untuk dla penanlaan
ba-qi rcsp..d.n \angar selujl untlk rlpek d,
pcgadah dan dilinpulkan kec.pahn dalan
pelalamo s:nr aklEsiGksnan sansdbaik Skor
Reliabih.v 1.419 d.nsar risa pedanraan kepa,la
responden dalan posisi sargar sctuju dcnsan
menlataka. karr'a\an akrrat dalafr frmaksn
barFns janinan dan nembebankan biala rinqa.
sc.u membdi solusi lr.pada nasabah dengan
iaosar baik. Skor Assxilnce 2.961 denFan tiea

Ku,liE5 Peir\anan Terhxda!

Peneatuh B!L! 6!k rerhadap Kepuasan
0.161 dengd LovaLnas 0.101 tedur uni!rad:i3ll
posili Sesuai d.nea. Hl dar 96 ::i:. r .t:r:
Buli Fnik berp.nsaruh p.:::Li :::.:.r: :::
puasa. {tan Lorainas diLiha( dan nri:: :::1.i.:
kedua unsu <0.05 mata B!'.r F .. r :-
peneanh signi*ansi re.hair: Ii::rrt:r: :l
Lo_valitas. Hal ini i6u:i d.i.:: :!:r. r::i:
sebelhnya oleh Canana. Robtr.. :::r f::l
daian adalah Jasa. nadu.! n:iar3i :,::rxr:
menglEbakan iakiorfakior 1zr,i ::.Lih:r oi.il
nata (rd,gira, den,san demikian i:riior t.rs.bui
benladi deteminan ncnbcnok Lotalna!. Fak
tor E/dri1j4. nenpenearuhi kepua5an s.besar
0.156 dan loyalitas sebesar 0 176. \ilai kae6si.n
posirif ini merujuklcn nilai yans scsuai dengan
H2 dan I{7. !ah$a reliabilin be.pengatuh rdsilif
terhadap kcpuasan. haupun bh3&D hvalna.
dilihar dari nilai ng €h$,lin h!lk terl,adrf
kepuasrn naupun G adap lo\alitas. k.i!!|Ir
< 0.05. nenunjukkan brh\ra D.n!rn,h rliahLlirl
te6eblt sisiika. fiajil \cns sanin dLpcr.l.:l
pada pcnelnian (Eli Sdniosa. 2006 d:n PolloFr.
Ka\rFns.2ol0): Reliabilnr pada ..rin saoear
pentin! dibandingkan dengao lakbr lainnt:



lang neobang!. LoJahras nasabah. P.nea
ruh arsuri.. Fda k:puasan sebesar 0.089 dan
terhadap or! n6 sbesar 0.099 sesuai dcnean
hilotesis H.] dm H9. bahNr asDrance berp3
ngadh portil 

':rhadap 
loyahas sena dengan

melih nilai sis iraiktcrhadap kcpuasa. maupun
ErhadaF lot xlltai. k.duant a < 0 05 menunjLrld{an
baha,Jnm,.a baltengaruh *cara sig fikan
terhadap k.p!a$c nanpun trh3dap lor€lnas.
densan kam lai. peningkatan lakror dJs',?,.p,
akan s..ae ngr,6ka6 meningkarka lolalha:
nasabah Sertrdr {i.rSan pen.liri rerdahulu Ellihn.
L.nna (200r): KeEmah cm:nan kaqa\an den
peialnran lar-! sopatr iaxor p.nnne r.rhadeF
msabah. Pen-ga h e,trr;r rrhadaF keFuasd
sebcs?r o.DSl dlr r$hadap lolahias sebsar
0 109. roi be.ari r:u.i deneon hiporesir Hj
dan Hlo. bxlra enpa'lr b.ryengadh secara

Fosirii uhdial Kepuasan nraupu! lotalias
konsuni€r Dilil,ar nrlai signifikansi petrgarull
?,,pr,i r: rdd:t l:pua$o niLai si,q.= 0.0:l <
0.05. Iang brratri. peniDlkaran lakor Empharl
secara sisniiikan di ikuri pe.hgkara. kepuasan
ko6umcn. Hal kng sana Gratli rerhadap
lo)aliks. dilha( dii.iLai si,s o.Ott < 00j.
nenunluknan bah\a ?,rp,rrr berF.nsaruh se
caa neninlan rcrha&p loyalnas llendukuns
penelnian reddhulu densan penehian ?olyomr
&n SoFh6.!.i il0l0) Konsmen *olekti:
l.bih loFl t.r[idap peny.diaan laJdan ]rane
ndnbju*an,,p,rl,rikerinbang atuGn dan
prcsedur Pcngalh keouasan Frhadap iolalihs
sebesar 01El \ilai loensien posnll Di
menunjukran niiii kns s.suai d.nran hiloksG
(Hll) balr\a keprs:an bepengarun posnil
rerhadap lolaliias. Tiigkat k:puasan den-san !ilai
sieniikanij 0009<0.05 menu{ut}an bahn?
kepnasan beQ:.-qaruh secara s ilnj dkan refiadap
ioyaliras Uenurur Caruara (2002). keplasan
k.nsunen orcnjadi vdiable mediasi dianre
Lualiras layanan dan lolalnas konsumen.

unruk tu:rrhani penearuh
la.gsung pada Kualiras

lorahas .asabah adalsl)

Tabell
Ptng!ruh Langsung dan T* t,ngsung serta

Total p.dr Kurlitrs P!r .n.n te.hrdap
Loralitss \ssabah

:

Berdisr\an Tatr.i : lajr Jrnlonna5ikan
pengan* b'al ieli.rr1r4. t.Liap loyalius
naslbah ieniry 

-ei 
dai b. dlu r L/ rjilL, .1JJ,ru,.e

E lpati) Respa s^. Bnpiar plda rabel 7
,!./rrlili! nerupakr ial'dr Jrns doorinan
dalem ftchF:rs ri LJr:l:L: mjabx!. \ilai
pergdh idak la:_q ng iih; Frr.i nr: dri miai
reninggi s:mF!i rcrendeh !erdr jii e r.r;,rrtii:
.1s! att.e, Td giile, t,,!.rt nrakr *epuasar.
konsmen dediaior Iang domimr id?,,*ne
padaKualiiasPelalananfr cnp.ne3ahiLovalitas



KFSI\IPLLAN DAN SAR,|N

Dari hrsil poeq.lilian dapat dtnnpulkan

1.i,,,, Lnsuu.ntr \aalilrs pelalanan b€r

penganh 5...ia . go,6ken rethadaF kcpuasan

nasabah (ad,r, hanl bek pada nji -Rz,/i,bil'Ol
! !!dih\. fa Erbte -rrrran.., Respo,in'e dar
k.puasan n.*bah beqeng!ruh posnive terhdap
Lot'aLr.s ni:dbrh Eetdasarkan hasil pe.clnian

di aras nakD tir )air dlpal dnaNarkn ad,!h
\lanag.n$ P.soila,an Unn Tinoh! Yo[vak2na
pJt! il.trinjkalkrd lilalib p.layanan Peg$ai
rlrr daiar ndni.-rkatlan !:.puesan msabah

ni!ul!i p.Larihnd bdkelanju'!i
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