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ABSTRAK 

 

 

Kukuh Arjunadi NIM: C0118 048. Judul: ANALISIS PENENTUAN TINGKAT 

PELAYANAN OPTIMAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 

PT PEGADAIAN PERSERO UNIT TAWANGMANGU KABUPATEN  

KARANGANYAR. Skripsi. Surakarta: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Tunas Pembangunan (UTP). Januari, 2020. 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk Mengetahui daya tanggap pelayanan, 

kecepatan transaksi, keberadaan pelayanan, dan  profesionalisme hubungannya 

dengan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan pada masyarakat pelanggan PT Pegadaian Persero Unit 

Tawangmangu Kabupaten  Karanganyar. Sampel yang gunakan dalam penelitian 

ini sebanyak 50 pelanggan dengan metode Conviience Sampling. 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa ada interaksi hubungan yang sangat 

kuat antara daya tanggap pelayanan, kecepatan transaksi, keberadaan pelayanan, 

dan profesionalisme pegawai pegadaian dengan kepuasan pelanggan. Kemudian 

berdasarkan tingkat interkasi hubungan dari keempat variabel tersebut ternyata 

daya tanggap pelayanan mempunyai hubungan yang paling dominan dengan 

kepuasan pelanggan pegadaian unit Tawangmangu. 

 

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, daya tanggap pelayanan, kecepatan transaksi, 

keberadaan pelayanan, dan profesionalisme, korelasi product 

moment. . 
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ABSTRACT 

 

 

Kukuh Arjunadi. NIM: C0118 048... Title : ANALYSIS OF DETERMINING 

LEVEL OF OPTIMUM SERVICE TO CUSTOMER SATISFACTION IN 

PT PEGADAIAN PERSERO UNIT TAWANGMANGU SUBDISTRICT, OF 

KARANGANYAR DISTRICT Thesis. Surakarta: Faculty of Economics and 

Bussiness, Tunas Pembangunan University (UTP). January, 2020. 

 

 

The purpose of this study was to determine the responsiveness of service, 

transaction speed, service availability, and professionalism in relation to customer 

satisfaction. 

 

This research was conducted on the community customers of PT Pegadaian 

Persero Unit Tawangmangu Karanganyar District. The sample used in this study 

were 50 customers with the Conviience Sampling method. 

 

The results of the study concluded that there was a very strong interaction 

between service responsiveness, transaction speed, service availability, and 

professionalism of pawnshop employees and customer satisfaction. Then based on 

the level of interaction between the four variables, it turns out that service 

responsiveness has the most dominant relationship with customer satisfaction at 

the Tawangmangu unit pawnshop. 

 

Keywords: customer satisfaction, service responsiveness, transaction speed, 

service availability, and professionalism, product moment 

correlation. . 
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