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Motto 

 SEmua yang terjadi di dunia ini dikarenakan adanya sebab-
akibat. Untuk itu, Optimalkan & Kerahkan seluruh kemampuan 
yang kita miliki, agar hasil yang di dapat berjalan sesuai dengan 
harapan. Tentunya dengan tidak menjadi orang lain, Be Your 

Self. 

 Terdapat “3P “ dalam kehidupan : Pilihan, Peluang, 
Perubahan.Kita harus membuat pilihan untuk mengambil peluang, 

atau hidup kita tidak akan ada perubahan. 

 

PERSEMBAHAN 
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dukungan dan bantuan dari beberapa pihak, maka dari itu 

Peneliti ingin menyampaikan terima kasih yang sebesar-

besarnya kepada Kedua URANG TUHA ULUN, Mama & 

Abah nang sudah membari dukungan baik secara moril 

maupun materil. Terima kasih atas segala doa PIAN, 

bimbingan dan pelajaran yang telah PIAN barikan, rela 

banting tulang kerja keras kesana kemari hanya demi
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anakmu nang masih banyak kekurangan kaini dan masih 

baluman bisa lagi meolah PIAN benar-benar bahagia. 

Semoga Allah selalu membari ulun kemudahan, 

kelancaran, serta meijinakan ulun hamba-nya nang lamah 

ini supaya ulun kawa mencapai salah satu tujuan ulun, 

yaitu sukses dunia & akhirat serta KAWA dan SEMPAT 

membahagiakan PIAN (Mama & Abah).   

 Terima kasih untuk Kakak-kakak ulun nang 

BUNGAS-BUNGAS atas support dan doanya lah, berkat 

dukungan dan semangat pian seberataan  ading pian nang 

masih banyak kekurangan ini akhirnya kawa jua menyusul 

jadi sarjana. Untuk Kakak-kakak sepupu, kemanakan, 

ACIL, Nini’, Alm Kai’, pokoknya SEBERATAAN Ulun 

beucap TERIMAKASIH BANYAK LAH, BERELAAN. 

TERIMAKASIH KELUARGAKU. :D 

Untuk Para dosen S1 Manajemen dan seluruh civitas 

STIE Perbanas Surabaya terutama para dosen Jurusan 

Manajemen Pemasaran yang telah memberikan waktu 

ilmunya selama proses perkuliahan. Untuk Ibu Emma 

Julianti, terima kasih banyak atas segala doanya, 

kesabarannya, pemahamannya, serta meluangkan waktu 

untuk memberikan bimbingan, pengetahuan dan arahan 

selama ini. 

Untuk Teman-teman seperjuangan tapi beda nasib 

(HEHEHE), CECE NANA MARIA, CECE PIPIT, MAS DIO,
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KELEK, KOLEP, FASTA, KHILMI, PEPENG, JACK dan 

BUANYAK LAGI !!!!!!!! Congrats YAAA. Pertarungan 

hidup baru saja kita mulai. Sukses semua nya, buktikan 

kalau kita semua bisa !!! Keep SMILE :D selamat 

menempuh hidup baru (HA HA HA). 

Teman-teman PENCILAK AN,,, Juragan FARID, 

Banyok Monyet, Komang Komeng. Suwun sing katah yooo 

rek.. semoga amal dan ibadah KOWE-KOWE  di terima 

ALLAH SWT (wkwkwk :P) Sukses yaaa reek,, kalian 

semua memang sudah bekerja,, sekarang giliran saya 

untuk membuktikan kepada ANDA-ANDA SEMUA 

hahaha. 

Buat RICO BIKE ; KOKO MUUAWAN, CECE 

JUUENNYY, DEWI BAKERY, beserta keluarga semua BIG 
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BUEEESSSARRR, THANK’S BUAT SEMUANYA.. SAYA 

SANGAT BAHAGIA KARENA TELAH DIBERI 
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THE INFLUENCE OF SERVICES QUALITY ON SATISFACTION AND 

ITS EFFECT ON LOYALTY AND INTENTION TO SWITCH OF PT 

PAWNSHOP CUSTOMER IN SURABAYA 

 

Abstract 

 

Recently, business competition in meeting the financial needs of the community 

tend to increase. Competition arises because people who need funds is increasing 

from year to year. Nowdays, lending services such as pawnshops evolves in the 

streets, by offering low interest and have simple requirements. PT. Pawnshop 

(Persero) is one of the state-owned financial institution, engaged in lending 

services to the public on the basis of legal mortgage. From the side of the trust, 

for now remains a pawnshop lending financial institutions are reliable. However, 

it does not guarantee that customers who believe in PT Pawnshop services  were 

satisfied with the services provided. Therefore, the purpose of this study was to 

examine the effect of service quality on satisfaction and its impact on customer 

loyalty and intentions to switch on the customer PT. Pawnshop  (Persero) in 

Surabaya. The data collection technique used in this research is questionnaire 

technique. The research was conducted in Surabaya, the data was analyze with 

SEM through AMOS 19 software. The result are Service Quality his significant 

positif influence to Customer Satisfaction, Customer Satisfaction his significant 

positif influence to Customer Loyalty, and Customer Satisfaction his significant 

positif to Customer Intention To Switch. 

 

Keywords: services quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Customer 

Intention To Switch 

 

 

 




