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ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence of service quality, trust and satisfaction on customer loyalty at 
PT Pegadaian Penajam Branch. This research was conducted using quantitative methods. The population 
of this research is all customers of PT Pegadaian (Persero) Penajam Branch. The sample for this research 
consisted of 322 respondents, the sampling method was the Probability Sampling technique with the 
Simple Random Sampling type. Data collection uses questionnaires or questionnaires. The research 
results show that Service Quality, Trust and Customer Satisfaction simultaneously have a positive and 
significant effect on Customer Loyalty. Service Quality partially has a positive and significant effect on 
Customer Loyalty. Meanwhile, partial satisfaction has no effect on customer loyalty. The results of this 
research are in line with previous research conducted by Indri Haspari and Murini (2022). It is hoped that 
future researchers will add other variables and larger samples. For the research objective, it is hoped that 
we can pay attention to and improve services so that customers feel more satisfied with the services that 
have been provided. When customers feel satisfied, customers will make repeat purchases and become 
loyal customers. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Jasa, Kepercayaan, Dan Kepuasan 
Terhadap Loyalitas Nasabah pada PT Pegadaian Cabang Penajam. Penelitian ini dilakukan dengan 
metode kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Pegadaian (persero) Cabang 
Penajam. Sampel penelitian ini berjumlah 322 responden, metode pengambilan sampel yaitu teknik 
Probability Sampling dengan jenis Simple Random Sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner 
atau angket. Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Jasa, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah 
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Kualitas Jasa secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Sedangkan Kepuasan secara 
parsial tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
terdahulu yang telah dilakukan oleh Indri Hapsari dan Murini (2022). Diharapkan bagi peneliti 
selanjutnya untuk menambahkan variabel lain dan sampel yang lebih banyak. Untuk objek penelitian 
diharapkan dapat memperhatikan dan meningkatkan lagi pelayanan agar nasabah merasa lebih puas lagi 
terhadap pelayanan yang telah diberikan, ketika nasabah merasa puas nasabah akan melakukan 
pembelian ulang dan menjadi nasabah yang loyal. 
Kata Kunci: Kualitas Jasa, Kepercayaan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah. 
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Pendahuluan 

1.1. Latar Belakang  

Loyalitas nasabah sangat penting bagi sebuah perusahaan atau organisasi, karena 

mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan. Karena itu, perusahaan harus berusaha untuk menarik dan 

mempertahankan nasabah. Dimana biaya perolehan pelanggan baru semakin mahal dalam 

dunia bisnis yang semakin kompetitif. Selain itu, loyalitas dalam bisnis didefinisikan sebagai 

keinginan pelanggan yang setia untuk terus berlangganan dengan perusahaan dalam jangka 

waktu yang lama, mulai dari merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada teman dan 

rekan kerja Lovelock & Wirtz, (2011). Hal ini juga berlaku untuk PT. Pegadaian (Persero). 

PT. Pegadaian (Persero) merupakan salah satu lembaga perkreditan non perbankan 

yang melayani masyarakat guna untuk mendapatkan dana secara cepat dengan melalui kredit 

berdasarkan hukum gadai. Artinya pemberian pinjaman kepada nasabah berdasarkan 

penyerahan barang agunan atau disebut barang jaminan. Agunan yang diterima di PT. 

Pegadaian (Persero) adalah barang bergerak meliputi barang-barang elektronik (televisi, 

handphone, radio,dll), emas perhiasan (kalung, gelang, anting, cincin, dll), peralatan rumah 

tangga, sepeda motor serta mobil.  

Faktanya, perum pegadaian sangat membantu ekonomi lokal, terutama di daerah 

menengah ke bawah. Sesuai dengan slogan pegadaian, "Mengatasi Masalah Tanpa Masalah". 

keunggulan PT. Pegadaian ini adalah masyarakat tidak perlu menjual barang-barangnya  

sebaliknya, mereka dapat digunakan sebagai jaminan untuk mengajukan kredit, dan jika pihak 

yang mengajukan kredit sudah membayar pinjamannya, barang yang dijadikan jaminan dapat 

diambil kembali. Namun, harus mematuhi batas waktu yang ditetapkan oleh pihak pegadaian. 

Jika dalam jangka waktu tertentu, pihak yang Jika pengajuan kredit tidak memenuhi syarat 

untuk melunasinya, pihak tersebut memiliki hak untuk mengajukan perpanjangan waktu, 

tetapi hanya membayar bunganya. Dengan memberikan kredit kepada masyarakat dengan 

jaminan benda bergerak, pegadaian juga melaksanakan dan mendukung kebijakan ekonomi 

dan pembangunan nasional pemerintah. Namun, benda bergerak harus sesuai dengan jumlah 

uang yang dipinjam.  

1.2. Rumusan Masalah  
1. Apakah kualitas jasa, kepercayaan, dan kepuasan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Penajam? 
2. Apakah kualitas jasa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Penajam? 
3. Apakah kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Penajam? 
4. Apakah kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Penajam?  

1.3. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas jasa, kepercayaan, dan kepuasan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian (persero) Cabang 
Penajam. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas jasa berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah 
pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Penajam. 

3. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
nasabah pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Penajam. 

4. Untuk mengetahui apakah kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Penajam. 
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1.4. Penelitian Terdahulu  

Rizki Amalia Imelda (2021), Pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan 

terhadap loyalitas nasabah pada BRI KC Jember. Hasil dari penelitian ersebut menyatakan bahwa 

variabel kualitas layanan berpengaruh namun tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

sedangkan variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dan variabel 

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara simultan kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah. 

Jitro Josni Palandi, Marjam Mangantar, dan Michael Ch. Raintung (2022), Pengaruh 

kualitas jasa, kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian di 

Manado. Hasil uji hipotesis ditemukan bahwa secara simultan kualitas jasa, kepercayaan dan 

kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, namun secara parsial 

kualitas jasa dan kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Linriavita Asan, James D D Massie dan Willem J. F Alfa Tumbuan (2022), Pengaruh kualitas 

jasa, kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank BRI di Kota Manado. 

Hasil uji hipotesis ditemukan bahwa secara simultan kualitas jasa, kepercayaan dan kepuasan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Namun secara parsial kualitas jasa 

dan kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

1.5. Kerangka Pemikiran  
 

 
Sumber: Penulis (2024) 

1.6. Hipotesis Penelitian  

H1: Diduga kualitas jasa, kepercayaan, dan kepuasan secara simultan  berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam 

H2: Diduga kualitas jasa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 

Pegadaian (persero) Cabang Penajam 

H3: Diduga kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 

Pegadaian (persero) Cabang Penajam 

H4: Diduga kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT 

Pegadaian (persero) Cabang Penajam 

2. Metodologi 

2.1. Waktu dan Tempat Penelitian  

Dalam penelitian ini, lokasi penelitian berada di Penelitian dilaksanakan pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Penajam yang berlokasi di Jalan Propinsi Km 1 Rt.04 Kec. Penajam, Kab. 

Penajam Paser Utara, Kalimantan Timur. 

2.2. Jenis Data dan Metode Pengambilan Data 

Jenis penelitian yang digunakan peneliti yaitu penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif yaitu 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 
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populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis 

data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan (Sugiono,2019:15) 

2.3. Metotode Analisis Data 

Dalam penelitian ini, perangkat lunak SPSS digunakan untuk melakukan analisis data kuantitatif. 

Beberapa langkah terkait proses analisis data kuantitatif antara lain, uji instrumen penelitian 

yaitu, uji validitas dan uji reliabilitas. Selanjutnya uji asumsi klasik yaitu, uji normalitas, uji 

multikolinearitas, uji heterokedastisitas, dan analisis regresi linear berganda. Kemudian terdapat 

juga uji hipotesis yaitu, uji t, uji f dan uji koefisiensi determibasi (R
2
). 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1. Uji Instrumen  

1. Uji Validitas 

Tabel 3.1 Hasil Uji Validitas Pertanyaan terkait Kualitas Jasa 

 
Sumber: SPSS (2024) 

Tabel 3.2 Hasil Uji Validitas Pertanyaan terkait Kepercayaan 

 
Sumber: SPSS (2024) 

Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas Pertanyaan terkait Kepuasan 

 
Sumber: SPSS (2024) 
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Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Pertanyaan terkait Loyalitas Nasabah 

 
 Sumber: SPSS (2024) 

Uji validitas dilakukan untuk mengevaluasi akurasi kuesioner pada 322 responden menggunakan 

SPSS. Uji validitas diukur dengan membandingkan nilai rhitung dan rtabel, di mana rhitung > 

rtabel menunjukkan valid.  

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 3.5 Hasil Uji Reliabilitas 

 
 Sumber: SPSS (2024) 

Dalam uji reliabilitas, pertanyaan yang valid digunakan dan jika jawaban konsisten variabel 

dianggar reliable. Uji reliabilitas dilakukan dengan rumus Cronbach’s Alpha untuk menilai 

keandalan instrumen. Nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 dianggap reliabel, sedangkan < 0,6 dianggap 

tidak reliabel. 

3.2. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas  

Tabel 3.6 Hasil Uji Normalitas Data Residual 

 
Sumber: SPSS (2024) 

  Penelitian ini menggunakan Kolmogorov-Smirnov untuk menguji normalitas data. Data 

dianggap normal jika Asymp. Sig > 0,05. Dengan nilai Asmp. Sig. (2-tailed) 0,200, data 

terdistribusi normal, sehingga analisis statistik dapat dilanjutkan. 
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2. Uji Multikolinearitas 

Tabel 3.7 Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 Sumber: SPSS (2024) 

Berikut penjelasan masing-masing variabel: 

a. Variabel Kualitas Jasa tidak terjadi gejala multikolinearitas karena nilai yang didapatkan 

yaitu nilai tolerance 0,548 > 0,01 dan nilai VIF sebesar 1,826 < 10. 

b. Variabel Kepercayaan tidak terjadi gejala multikolinearitas karena nilai yang didapatkan 

yaitu nilai tolerance 0,532 > 0,01 dan nilai VIF sebesar 1,878 < 10. 

c. Variabel Kepuasan tidak terjadi gejala multikolinearitas karena nilai yang didapatkan 

yaitu nilai tolerance 0,793 > 0,01 dan nilai VIF sebesar 1,261 < 10. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 3.1 Grafik Scatterplot Regresi 

Sumber: SPSS (2024) 

Berdasarkan grafik scatterplot pada Gambar 3.1 menunjukkan adanya titik-titik yang menyebar 

di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y serta tidak menunjukkan adanya pola tertentu yang 

teratur sehingga disimpulkan bahwa pada analisis ini tidak terdapat masalah heteroskedastisitas.  

3.3. Analisis Regresilinear Berganda 

Tabel 3.8 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
Sumber: SPSS (2024) 

Berdasarkan tabel 3.8, persamaan regresi linear berganda yang terbentuk dari nilai koefisien 

  adalah: 

Y = 4,652 + 0,206 (X1) + 0,259 (X2) + 0,058 (X3) + ɛ  
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3.4. Koefisien Determinasi R
2
 

Tabel 3.9 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
Sumber: SPSS (2024) 

Nilai Adjusted R2 sebesar 0,372 menunjukan bahwa 37,2% variasi variabel dependen dapat 

dijelaskan oleh variabel independen. Sedangkan 62,8% dipengaruhi faktor lain. 

3.5. Uji Hipotesis 

1. Uji Simultan (uji f) 

Tabel 4. 1 Hasil Uji F (Uji Simultan) 

 
 Sumber: SPSS (2024) 

Jika nilai sig. > 0,005 maka kesimpulannya tidak terdapat pengaruh variabel X terhadap variabel 

Y secara simultan. Hasil pengujian tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Kualitas jasa, kepercayaan, 

dan kepuasan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah PT Pegadaian 

(persero) Cabang Penajam. 

2. Uji Parsial (uji t) 

Tabel 4. 2 Hasil Uji t (Uji Parsial) 

 
 Sumber: SPSS (2024) 

Jika nilai signifikan < 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat secara parsial. Hasil pengujian nilai signifikansi kualitas jasa dan 

kepercayaan adalah <0,05 berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah. 

Sedangkan hasil pengujian nilai kepuasan adalah > 0,05 tidak berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap loyalitas nasabah. 

4. Kesimpulan 

1. Kualitas Jasa, Kepercayaan, dan Kepuasan secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Nasabah PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam. Hal ini 

berarti semua variabel independen mempunyai pengaruh positif dan sigifikan terhadap 
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variabel dependen. Artinya, bila kualitas jasa semakin baik, kepercayaan semakin baik, 

dan kepuasan semakin baik maka loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. 

2. Kualitas Jasa secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam. Hal ini menjelaskan bahwa nasabah 

merasa kualitas jasa sangat penting sebagai loyalitas untuk menggunaka produk atau jasa 

karena jika kualitas jasa dari PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam baik maka 

pelanggan atau nasabah akan melakukan pembelian kembali. 

3. Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam. Hal ini berarti pelanggan akan 

memilih menggunakan produk atau jasa PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam dengan 

menaruh kepercayaan yang tinggi terhadap perusahaan. Jika perusahaan dapat dipercaya 

dari segi keamanan dan kejujuran dalam segala hal maka pelanggan akan merasa puas dan 

akan kembali menggunakan produk atau jasa yang diberikan. Pelanggan akan loyal jika 

PT Pegadaian (persero) Cabang Penajam dapat dipercaya. 

4. Kepuasan secara parsial tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah PT Pegadaian 

(persero) Cabang Penajam. Hal ini dapat diartikan loyalitas nasabah akan menurun jika 

kepuasan nasabah tidak terpenuhi. Kepuasan dapat diartikan jika PT Pegadaian (persero) 

Cabang Penajam tidak dapat mengikuti kemauan dari nasabahnya. Pelanggan akan merasa 

tidak puas jika kemauan pelanggan tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Loyalitas 

nasabah akan menurun jika pelanggan dikecewakan. 

5. Saran 
Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat meneliti jenis persepsi yang lain yang dapat meningkatkan 
Loyalitas Nasabah Dan dapat memperluas objek atau subjek penelitian. 
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