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Dcngan knndi'>i rn,atn!o:an yang :.emal..in tinggi �lllar r.:ru,uhaan, 

sctiap r�ru5<th:wn :.aling bcrpacu umuk mempi:rlua' p.t,:tr llar.tp:tn d3ri 

:11.lan} a perhta<,;m pa:.o1r ...:.:ara langsuog adalah mmingkatn}a p.:njmlan. 

sthingga pcru\Jhaan a�an mcmili�i lcbil> ban�a� pdanggan. �:unun aca 

beberapa h.1l �ang harus dipahami oleh peru<.1haan 'Cht�u prvdu,cn. bah\\ a 

�cmal..in banya� pcl:m�g:m mab pcnt..ahaan akan >emukin 'ulit mcngcnali 

pclanggannya �ecam tcliti. I cnt!ama tentang suka ntau ticla�nya pclnnggan 

tcrhadap barang ntnu jast1 vang dita\\ ar�an dan alasan yang mcndas:1rinya. 

Pcru�ahaan }nng m:tmpu bersaing dalam pa:;ar adalah p.;n"ah:1an )ang 

dapat mcnyediak:m produJ.; a tau ja>oJ berkuali�. Sehingga peru$ah:tan dirunnn 

umuk tcrus mcla�u�an perbaik:m tcrutama pada kualil.1'> p<l:.)an:mn)a I 1:1.1 ini 

dimaksucJ�an agar "Cinruh barang atau jasa )ang ditawarkan akan mcndapat 

tempat yang hai� di m;na masynrakat sclaku pelanggnn dan caJon pclanggan. 

Dengan udnnyn kunlitus pelnyanan yang baik di dalnm 5U3lll 

pcrusahaan. n'-an menciptaknn kepercayaan terhatlap p:1m pclnnggannya. 

Setelah pelnnggan merosn percay;1 deogan produk atau jasn yang ditcrimanya. 

pclanggan akan membandingl.an pelayanan yang tliberil.;an. Apabila 

pelanggan merasa bcnar-benar percaya, mereka akan membcli ulang sena 

membcri rekomcndasi kepada orang Jain untuk membeh d1tempat yang sama. 
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Bagi scriap pcru�ahaan yang bergerak dalam bidang pda) annn ja<a 

p.:gadaian pcrlu bcrupnya mcmb�ri�an yang terbaik �cpadu pclanggannya. 

lfntuk itu tlibutuhkan idcmifiUsi Lkterminan uwma kualitas pcb)anan dari 

sudu1 pandang pdanggan. Olch knrcna itu perlu dilakukan risd untuk 

mcngidentitika�i dctem1inan pclaynnan )ang paling p<.:Jlling b:tgi paJ>ar >ns:tran 

dan mempcrkirakan pcnilaian )ung diberi�an pasar sa>nran terhad:1p 

rcrusahaan dan pesaing bcrunsark:m dctcrminan-dctcnnin�n tcrschut. Dcngan 

mcnganalisa tanggapan pelanggan icrhadap vari:1bcl-variabcl tcrscbut maka 

pen1sahaan Jistribusi agua dapat menilai variabel mana ynng hcltnn sesuni 

dcngan harapan pclanggan. Sehingga dengan <kmiki�n dapni diketahui posisi 

relatif pcrusnhaan tli mma pelanggan. Sdanjutnya pe11lsahaan dapal 

mernfokuskan upayo p�nil1gkatan kualitasnya pada dcterminan-dc1enninan 

rcrsebut sepanjang waktu knrena sanga1 mungkin tcrja<.li prioritas pasar 

mengalami pcmbahan. 

Rers.-unaan dengan adanya pcrobahan lingkungan yang tcrjadi dan 

adanya perubahan perilaku manusia. maka scmakin mcndorong bcrtambahn)a 

pennintaan akan kebULuhan pemakaian jasa pelayanan pegadaian rersebut. 

Semakin bertambahnya pennintaan akun kcbutuhan pemakaian jasa ini 

mendorong para perusahaan da!am hal ini adaiah Perum Pegadaian Medan 

ikut bersaing untuk menawarkan kelcbihan-keiebihannya. Banyak fak'tor yang 

rerlu dipertimbangkan untuk mcmpengaruhi pelanggan berupa kualitas 

pelayanan di Perum Pegadaian Medan yang dapa1 diberikan oleh perusahaan 

sebiogga pelanggan merasa percaya dcngan barang yang gadaikan. 
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