
 

 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PEGADAIAN SYARIAH PURBALINGGA 

DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

 (Studi Kasus Nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga) 

 

 SKRIPSI 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi Bisnis dan Islam  

Universitas Islam Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat  Guna Memperoleh Gelar Sarjana 

Ekonomi (S.E) 

 

Oleh : 

NENI SUCIANI   

NIM. 1817202073 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

JURUSAN EKONOMI DAN KEUANGAN ISLAM 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI PROF. K.H. SAIFUDDIN ZUHRI 

PURWOKERTO 

2022 

 



 

i 

 

PERNYATAAN KEASLIAN  

Yang bertanda tangan di bawah ini :  

Nama : Neni Suciani 

NIM : 1817202073 

Jenjang : S.1 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam  

Jurusan : Perbankan Syariah  

Program Studi : Perbankan Syariah  

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Intervening (studi kasus 

nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga). 

 

Menyatakan bahwa Naskah Skripsi ini secara keseluruhan adalah hasil 

penelitian/karya saya sendiri kecuali pada bagian-bagian yang dirujuk sumbernya  

 

                                                                 Purwokerto, 30 Agustus 2022 

                                                      Saya yang menyatakan  

 

 

 

 

                                     Neni Suciani  

                                             NIM. 1817202073 

  

 

 

 

 

 



 

ii 

 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iii 

 

NOTA DINAS PEMBIMBING 

 Kepada  

Yth.       Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  

              UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

              di- 

                 Purwokerto 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

Setelah melakukan bimbingan, telaah, arahan dan koreksi terhadap penulisan 

skripsi dari saudari Neni Suciani NIM. 1817202073 yang berjudul: 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga) 

Saya berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan kepada Dekan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

untuk diajukan dalam rangka memperoleh gelar Sarjana dalam Ilmu Perbankan 

Syariah. 

 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb  

 

                                                                    Purwokerto, 30 Agustus 2022 

                                                                    Pembimbing, 

 

  

 

                                                                    Sofia Yustianti Suryandari, S.E. M.Si. 

                                                                    NIP. 197807162009012006 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iv 

 

MOTO 

 

‘Tidak ada perjuangan yang tidak berujung kemenangan” 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 

 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON CUSTOMER 

LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS INTERVENING 

VARIABLES (CASE STUDY OF PEGADAIAN SHARIA PURBALINGGA 

CUSTOMERS) 

Neni Suciani 

NIM. 1817202073 

Email: dwirekli123@gmail.com 

 Islamic Banking Department 

Faculty of Islamic Economics and Business State Islamic University Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri Purwokerto 

 

ABSTRACT 

To maintain its business in the present era, which has fierce competition in 

the business world, a company can find out the key to business excellence, namely 

maintaining or increasing customer loyalty. This study aims to determine the 

effect of service quality and trust on customer loyalty by mediating customer 

satisfaction at Pegadaian Syariah Purbalingga. 

Based on the objectives, this research is included in quantitative research. 

In collecting data, the researcher uses a questionnaire with a sample of 100 

respondents using the purposive sampling technique. The data obtained were then 

processed using SPSS software. The test instruments used are validity and 

reliability tests. The classical assumption tests are the normality, 

heteroscedasticity, and multicollinearity tests. The researcher used a t-test, f-test, 

and coefficient of determination for hypothesis testing and data analysis using 

path analysis. 

The results of this research, the first t-test, showed that service quality,  

trust, and satisfaction positively and significantly affected customer loyalty. The 

second t-test results show that service quality and trust have a positive and 

significant effect on satisfaction.  Satisfaction variable can mediate service quality 

and trust variables 

Keywords: Quality of service, Trust, satisfaction, Loyalty 
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ABSTRAK 

Untuk mempertahankan usahanya pada era sekarang yang memiliki 

persaingan ketat pada dunia bisnis, suatu perusahaan dapat mengetahui kunci 

keunggulan bisnis yaitu mempertahankan atau meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Tujuan pada penelitian  ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan mediasi kepuasan nasabah 

Pegadaian Syariah Purbalingga.  

 Berdasarkan tujuan, penelitian ini termasuk Pada penelitian kuantitatif. 

Dalam pengumpulan data menggunakan kusioner dengan jumlah sampel 100 

responden menggunakan teknik purposive sampling. Data yang diperoleh 

kemudian diolah menggunakan software SPSS. Uji instrumen yang digunakan 

yaitu uji validitas dan reliabilitas. Uji asumsi klasik yang digunakan yaitu uji 

normalitas, uji heteroskedastistas dan uji multikolonearitas. untuk pengujian 

hipotesis menggunakan uji t, uji f dan keofisien determinasi. Untuk analisis dat 

menggunakan path analysis. 

 Hasil pada uji t pertama dihasilkan bahwa kualitas layanan, kepercayaan 

dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pada 

hasil uji t kedua dihasilkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Variabel kepuasan dapat memediasi 

variabel kualitas layanan dan kepercayaan. 

 

Kata kunci : Kualitas layanan, Kepercayaan, kepuasan, Loyalitas  
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A. PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian skripsi ini berpedoman pada 

Surat Keputusan bersama antara Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI. Nomor: 158/1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

1. Konsonan tunggal 

 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif ا
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 ba’ B Be ب

 ta’ T Te ت

 Ša Š es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ȟ H ha (dengan garis di bawah) ح

 kha’ Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Źal Ź ze (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Şad S es (dengan garis di bawah) ص

 d’ad D de (dengan garis dibawah) ض

 Ţa Ţ te (dengan garis di bawah) ط

 Ża Ż zet (dengan garis di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 fa’ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك



 

viii 

 

 Lam L ‘el ل

 

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W W و

 ha’ H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 ya’ Y Ye ى

  

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 
  

 Ditulis ‘iddah عدة

 
3. Ta’ marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h 

 

 Ditulis ḫikmah حكمة

 Ditulis Jizyah جزية

(Ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata arab yang sudah terserap 

ke dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salat, dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

 ’Ditulis karamah al-auliya كرمةالاولياء           

 

b. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah 

atau dammah ditulis dengan t. 

 

 Ditulis zakat al-fitr طرالفكاة ز             

 
4. Vokal pendek 

  َ   Fathah Ditulis A 

  َ   Kasrah Ditulis I 



 

ix 

 

  َ   Dammah Ditulis U 

5. Vokal panjang 
  

1. Fathah + alif Ditulis a᷇ 

 Ditulis j᷇ahiliyyah جاهلية                            

2. Fathah + ya’ mati Ditulis a᷇ 

 Ditulis tansa᷇ ىتنس 

3. Kasrah + ya’ mati Ditulis i ᷇ 

 Ditulis kari᷇m كريم 

4. Dammah + wawu mati Ditulis u᷇ 

 Ditulis furu᷇ḍ فروض 

 
6. Vokal rangkap 

 

1. Fathah + ya’ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بينكم 

2. Fathah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قول 

 
7.  Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata yang dipisah apostrof 

 

 Ditulis a’antum أأنتم

 Ditulis u’iddat أعدت

 Ditulis la’in syakartum لئن شكرتم

 
8. Kata sandang alif + lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyyah 

 

 Ditulis al-Qiyas القياس 

 Ditulis al-Qur’a᷇n القرآن

 
b. Bila diikuti huruf syamsiyah diikuti dengan menggunakan harus 

syamsiyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf l (el)-nya. 

 



 

x 

 

 ’Ditulis as-Sama᷇ السماء

 Ditulis asy-Syams الشمس

 

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

 

 Ditulis ahl as-Sunnah اهل السنة
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar  Belakang Masalah 

Pada masa globalisasi kini, aspek perekonomian adalah hal yang 

paling utama dalam mencapai kesejahteraan hidup rakyat. Dalam 

mencapai kesejahteraannya mereka harus bersaing dalam dunia 

perekonomian. Khususnya pada dunia bisnis sekarang ini semakin 

berkembangnya zaman maka semakin tinggi pula persaingan bisnis. 

Bidang bisnis yang dapat kita lihat pada saat ini salah satunya pada 

lembaga keuangan.  

Lembaga keuangan merupakan suatu lembaga yang kegiatannya 

pada bidang keuangan, baik pada penghimpunan dana, penyaluran dana 

ataupun jasa-jasa keuangan lainnya (Mardani 2015). Lembaga keuangan 

melakukan penghimpunan dana dan penyaluran dana kepada masyarakat 

paling utama dalam investasi perusahaan. Lembaga keuangan tidak 

membatasi tugasnya hanya dalam investasi perusahaan namun juga dalam 

kegiatan konsumsi, produksi barang dan jasa.  

Pegadaian Syariah termasuk pada lembaga keuangan syariah bukan 

bank. Pegadaian syariah merupakan suatu lembaga yang melayani  

masyarakat luas khususnya pada masyarakat menengah bawah yang 

membutuhkan dan dengan cair segera. Dana yang dimaksud merupakan 

dana yang mendesak (Madani 2015). Pada Pegadaian Syariah 

menggunakan barang/harta benda sebagai bahan jaminan untuk nasabah 

melunasi atau mengembalikan dana yang telah dipinjam apabila tidak bisa 

mengembalikannya maka dibayar sesuai harga. Menurut pasal 20 ayat (14) 

rahn/gadai adalah penguasaan barang milik peminjam oleh pemberi 

pinjaman sebagai jaminan. Pegadaian Syariah tidak memungut bunga 

dalam transaksinya, mereka memberikan pinjaman dengan imbalan atas 

bagi hasil. Pada transaksinya, Pegadaian Syariah menggunakan metode 

Fee Based Income (FBI) atau Mudharabah (bagi hasil). 
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Pada laporan tahunan 2020 PT. Pegadaian (Persero) mengalami 

peningkatan jumlah nasabah sebesar 21,4% sehingga menimbulkan 

kenaikan omset bisnis gadai sebesar 6,1% dan yang terdiri dari Pegadaiani 

Konvensional tumbuh 5,9% dan Gadai Syariah tumbuh 7,4%. Dari data 

tersebut pada Pegadaian Syariah memiliki jumlah kenaikan bisnis gadai 

lebih besar dari pada gadai konvensional.  

 Pegadaian Syariah Purbalingga yang telah berdiri sejak tahun 2010 

hingga saat ini telah memiliki banyak nasabah. Perusahaan harus menjaga 

jumlah data nasabah yang ada, bahkan dalam meningkatkan jumlah 

nasabahnya untuk menumbuhkan bisnis gadai dalam menjaga pertahanan 

Pegadaian Syariah Purbalingga.  

 Setiap perusahaan menginginkan usahanya tetap bertahan dan 

semakin berkembang, namun tidak sedikit perusahaan yang tidak 

memperhatikan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan suatu 

perilaku yang dilakukan secara berulang-ulang dalam menggunakan 

produk/jasa dan dapat menimbulkan kesetian terhadap perusahan dalam 

jangka waktu panjang (Olson, 1993).  Apabila suatu produk tidak 

memberikan kepuasan kepada pelanggan, mereka akan berhenti 

menggunakan produk dan menyatakan tidak puas terhadap perusahaan. 

Maka dapat diartikan bahwa pelanggan yang loyal merupakan aset yang 

berharga dalam keberlangsungan hidup perusahaan dalam jangka panjang. 

Menurut Griffin ketika seorang pelanggan dapat dikatakan loyal terhadap 

perusahaan yaitu ketika mereka melakukan pembelian secara teratur  terus 

menerus dan minimal telah melakukan pembelian sebanyak 2 kali. 

Pelanggan yang loyal memliki keinginan yang kuat untuk membeli barang 

atau jasa pada perusahaan tersebut tanpa ingin berpindah perusahaan lain 

(Oliver, 1999). Pada perusahaan lembaga keuangan seperti Pegadaian 

Syariah, mereka dalam mempertahankan usahannya dapat melihat tingkat 

loyalitas nasabah. 

Pada Pegadaian Syariah Purbalingga apabila nasabah merasakan 

kepuasan maka akan menciptakan nasabah yang menggunakan jasanya 
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secara berkali-kali. Tidak hanya kepuasan yang dibutuhkan dalam 

mempertahankan nasabahnya, melainkan lebih dari kepuasan yaitu 

kepercayaan, kualitas pelayanan yang bagus dan penanganan masalah 

yang cepat.  

 Kepuasan ialah suatu ungkapan rasa senang atau kecewa terhadap 

kinerja suatu produk yang dihasilkan sesuai ekspektasi mereka (Kotler dan 

Keller 2009). Kepuasan merupakan suatu sikap pelanggan terhadap 

perusahaan. Sikap senang pelanggan akan muncul ketika kinerja 

perusahaan memuaskan dan sikap kecewa apabila kinerja perusahaan 

dinilai kurang memuaskan. Terciptanya tingkat kepuasan pelanggan akan 

membentuk loyalitas pelanggan yang memberikan dampak positif seperti 

pelanggan melakukan pembelian ulang dan mengurangi biaya pemasaran 

produk perusahaan. Terciptanya kepuasan nasabah akan diikuti oleh 

tingkat loyalitas nasabah yang meningkat terhadap produksi, sebab produk 

memberikan pelayanan yang tepat dengan keinginan nasabah (setiawan et 

al. 2016).  

Untuk menciptakan kepuasan serta loyalitas nasabah maka, 

Pegadaian Syariah sebagai perusahaan jasa dapat meningkatkan mutu 

pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan merupakan indikasi terpenuhinya 

kebutuhan dan keinginan pelanggan sebagaimana ketepatan penyampaian 

dalam menyesuaikan asumsi pembeli (Tjiptono 2007). Parsuraman et al, 

(1985) berpendapat bahwa kualitas layanan dapat diperkirakan dengan 

memanfaatkan aspek-aspek diantara lain, Empathy (empati), Tangible 

(Bukti langsung), Reliability (kehandalan) dan responsiviness (daya 

tanggap), Assurance (Jaminan). 

Pada Pegadaian Syariah Purbalingga mempunyai kualitas 

pelayanan yang baik kepada nasabah dengan memberikan proses 

pembiayaan yang cepat serta kemudahan bagi nasabah dalam memenuhi 

persyaratannya dan memberikan pembinaan bagi nasabah yang tergolong 

masyarakat menengah bawah untuk menumbuhkan ekonomi melalui 
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produk yang telah disediakan oleh Pegadaian Syariah Purbalingga dengan 

baik.  

Dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah selain kualitas 

layanan, kepercayaan ikut berpengaruh. Pada suatu perusahaan apabila 

pelanggan merasakan kualitas yang baik lalu membeli atau menggunakan 

produk/jasa berkali kali maka dapat dikatakan pelanggan tersebut sudah 

percaya terhadap kualitas perusahaan. Saat kepercayaan dari nasabah telah 

terwujud, dan tugas selanjutnya dari perusahaan yaitu memperoleh dan 

menjaga loyalitas dari nasabah (Paewangi dan Muryati, 2018). 

Kepercayaan dapat dikatakan elemen yang penting dalam 

mempertahankan nasabah. Perusahaan Pegadaian Syariah Purbalingga 

memiliki misi yang aman dalam pelayanan. Ketika pegadaian dinilai aman 

oleh nasabah maka akan menciptakan kepercayaan terhadap Pegadaian. 

Pegadaian memiliki slogan yaitu “Serba Bisa” dengan membuktikan 

slogan tersebut secara nyata terhadap nasabah, maka memberikan 

kepercayaan nasabah dan menciptakan loyalitas nasabah terhadap 

pegadaian.  

Pada penelitian terdahulu tentang kualitas layanan dan kepercayaan 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah pada lembaga keuangan. Hasil pada 

penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti terdapat kemungkinan yang 

tidak konsisten dengan penelitian yang sama, hal ini dapat terjadi karena 

terdapat perbedaan populasi, sampel, waktu dan lokasi. Seperti pada 

penelitian yang telah dilakukan oleh Pradana (2018) bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini 

dikarenkan sistem pelayanan pada PT. FAC Sekuritas Indonesia kurang 

praktis seperti pada permasalahan akun atau transaksinya dan kurangnya 

customer service pada pelayanan sehingga proses pelayanan sangat 

lambat. Sedangkan penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan oleh 

Dewi dan Abiyoga (2022) menunjukan hasil bahwa terdapat pengaruh 

signifikan pada kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Hasil 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Mawey (2018) menunjukan 
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bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, disebabkan bahwa nasabah pada Bank SulutGo kurang 

percaya terhadap produk-produk yang ada pada bank tersebut. Sedangkan 

pada penelitian yang telah dilakukan oleh Arif (2020) mengasilkan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Terkait pemaparan pada research gap atau kesenjangan pada kualitas 

layanan, kepercayaan dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah. 

Oleh sebab itu, maka peneliti mendapatkan solusi dengan kepuasan 

nasabah digunakan sebagai variabel intervening. Solusi ini digunakan 

untuk mengetahui seberapa kepuasan dalam memediasi variabel 

independen terhadap variabel dependen.  

Alasan peneliti melakukan penelitian pada Pegadaian Syariah 

Purbalingga karena sesuai dengan data yang diperoleh peneliti serta 

wawancara terhadap nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga yaitu 

terdapat banyak nasabah yang mempunyai buku tabungan atau angsuran 

hanya pada Pegadaian Syariah Purbalingga saja tetapi mereka mempunyai 

pada lembaga keuangan lainnya karena produk-produk yang terdapat pada 

bank lain lebih lengkap. Berdasarkan penggunaan produk oleh nasabah 

pada Pegadaian Syariah dapat diartikan mereka kurang setia karena 

mereka datang hanya saat ingin menggadaikan barangnya saat keadaan 

darurat dan saat semua transaksi sudah lunas, di waktu berikutnya mereka 

melakukan transaksi secara tidak teratur bahkan ada yang melakukan 

penutupan pada transaksinya. Dan berdasarkan pada wawancara pimpinan 

cabang bahwa setiap harinya terdapat penambahan jumlah nasabah yang 

ingin menggunakan produknya. Hal ini menjadi fenomena menarik pada 

loyalitas untuk diteliti ulang oleh peneliti.  

Berdasarakan uraian latar belakang diatas maka penulis 

menentukan  judul skripsi ini sebagai berikut : 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga dengan Kepuasan 
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Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Nasabah 

Pegadaian Syariah Purbalingga)  

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah pada pegadaian syariah Purbalingga ? 

2. Apakah ada pengaruh antara kepercayaan nasabah terhadap kepuasan 

nasabah pada pegadaian syariah Purbalingga ? 

3. Apakah ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah pada pegadaian syariah Purbalingga ? 

4. Apakah ada pengaruh antara kepercayaan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pada pegadaian syariah Purbalingga ? 

5. Apakah ada pengaruh antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pada pegadaian syariah Purbalingga ? 

6. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

dengan melalui kepuasan sebagai variabel intervening ? 

7. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah 

dengan melalui kepuasan sebagai variabel intervening ? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

a. Tujuan penelitian :  

1. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan nasabah pegadaian syariah Purbalingga. 

2. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kepercayaan nasabah terhadap 

kepuasan nasabah pegadaian syariah Purbalingga. 

3. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah pegadaian syariah Purbalingga. 

4. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kepercayaan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah pegadaian syariah Purbalingga. 

5. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah pegadaian syariah Purbalingga. 
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6. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening 

7. Mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening 

b. Manfaat Penelitian : 

1. Secara teoritis, untuk penelitian ini yang telah dilakukan untuk 

kemudian diharapkan mampu memberikan kontribusi dan untuk kajian 

penelitian yang akan datang tentang pengaruh suatu kualitas pelayanan 

dan kepercayaan pada sebuah perusahaan. 

2. Secara praktis, yaitu :  

1) Bagi Pegadaian syariah, sebagai bahan untuk mengembangkan 

dalam kualitas pelayanan serta membangun kepercayaan nasabah 

untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya. 

2) Bagi penulis, penelitian ini dapat menambahkan wawasan tentang 

pengaruh pada kualitas layanan serta kepercayaan terhadap 

loyalitas suatu nasabah. 

3) Bagi pendidikan, pada penelitian yang telah dilakukan ini dapat 

digunakan sebagai bahan refrensi tentang pengaruh pada kualitas 

layanan, kepercayaan terhadap loyalitas para nasabah.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Pustaka 

Tinjauan pustaka bermakna memadukan topik-topik dan tema-tema 

berhubungan yang akan dijadikan rujukan sumber primer (Darmalaksana, 

2020: 10).  

1. Penelitian Terdahulu  

Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan refrensi penelitian 

sebelumnya untuk mengetahui apakah terdapat perbandingan terhadap 

penelitian ini. 

Dalam jurnal Ni Made Handika Dewi dan Adityarini Abiyoga VS, 

2022 yang memiliki judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Sebagai 

Variabel Intervening” menghasilkan suatu kualitas pelayanan dan 

kepercayaan mempengaruhi positif dan signifikan dengan dibuktikan 

masing-masing untuk kualitas layanan menghasilkan nilai t-statistik 

4.829 yaitu lebih tinggi dari pada 1.96 serta pada kepercayaan memiliki 

niali t-statistik 9.886 lebih tinggi dari 1.96. maka didapatkan 

kesimpulan suatu kualitas pelayanan dan kepercayaan meningkat maka 

loyalitas nasabah ikut mengalami peningkatan. Dalam mempengaruhi 

kepuasaan, kualitas pelayanan serta kepercayaan mempunyai pengaruh 

positif dan pengaruh signifikan dengan dibuktikan nilai t-statistik pada 

kualitas pelayanan sebesar 2.196 dan kepercayaan memiliki nilai t-

statistik 6.620. sehingga diartikan suatu kepuasan meningkat karena 

pengaruh dari kualitas layanan serta kepercayaan yang mengalami 

peningkatan. Kemudian dalam kepuasan memediasi kualitas pelayanan 

serta kepercayaan pads loyalitas nasabah dalam pengolahan data 

menunjukan variabel kepuasan memiliki dampak yang kritis atau 

signifikan, sehingga dapat diartikan melalui bantuan kepuasan, pada 

loyalitas nasabah dapat meningkat karena kualitas pelayanan serta 

kepercayaan 



 

 
 

Dalam jurnal A H Khoiri, 2021 tentang kualitas layanan beserta 

penanganan keluhan yang mempengaruhi terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah pada bank BNI Semarang dihasilkan bahwa pada 

variabel kepuasan menghasilkan kepengaruhan yang signifikan dari 

variabel kualitas pelayanan hal itu dibuktikan hasil nilai signifikansi 

kualitas pelayanan 0,000 maka disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

meningkat maka kepuasan mengalami peningkatan. Selain itu 

dihasilkan pengaruh secara langsung pada variabel kepuasan terhadap 

loyalitas nasabah dengan dihasilkan pada nilai signifikan 0,000 artinya 

mempunyai pengaruh yang signifikan. Kemudian akibat dari faktor 

khusunya variabel kualitas layanan kepada variabel loyalitas nasabah 

dengan mediasi kepuasan yaitu dihasilkan mempunyai dampak yang 

signifikan dengan dibuktikan pada kualitas layanan mempunyai nilai 

signifikan 0,013  

Pada jurnal Endah Kurniyawati dan Fernaldi Anggadha Ratno, 

2020 yang memiliki judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

penanganan keluhan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening (Studi kasus BPRS Suriyah cabang 

Salatiga)” dihasilkan bahwa pengaruh pada variabel kepuasan nasabah 

BPRS Suriyah yang dipengaruhi dari variabel kualitas layanan ada 

dampak positif dan besar dengan dibuktikan hasil pada nilai signifikansi 

variabel independen yaitu pada kualitas pelayanan senilai 0,005 

disimpulkan kepuasan nasabah BPRS Suriyah ikut meningkat karena 

kualitas layanan mengalami peningkatan. Selanjutnya ada dampak yang 

positif dan dampak yang signifikan dari variabel kualitas pelayanan 

yang mempengaruhi terhadap loyalitas nasabah BPRS Suriyah Salaitga. 

Dihasilkan dampak positif dan signifikan dari kepuasan mempengaruhi 

loyalitas nasabah BPRS Suriyah, lalu berdasarkan hasil olah data 

kepuasan sebagai mediasi pada dampak kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah yaitu dihasilkan bahwa kualitas layanan dapat 



 

 
 

dimediasi oleh variabel kepuasan dalam mempengaruhi loyalitas 

nasabah.  

Dalam Jurnal Mail Hilian Batin, 2019 yang memiliki judul 

“Pengaruh Citra suatu Bank, Kualitas Pelayanannya serta Kepercayaan 

Nasabah, Penanganan Keluhan, dan Kepuasan terhadap Loyalitas 

seorang Nasabah pada Bank Sumsel Babel Kantor Capem Syariah UIN 

Raden Fatah Palembang” hasil riset ini dibuktikan bahwa secara uji 

simultan serta parsial, seluruh variabel yang diajukan seperti Citra 

Bank, Kualitas Layanan, Kepercayaan Nasabah, Penanganan keluhan 

dan kepuasan mempengaruhi secara signifikan terhadap loyalitas para 

nasabah bank dengan dibuktikan pada nilai koefisien determinasi senilai 

84,7 %. 

Dalam jurnal Mohammad Sony Zakiyuddin Arif, 2020 yang 

berjudul “Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening produk tabungan emas 

pegadaian”. Pada jurnal tersebut dihasilkan suatu kepercayaan 

menpunyai dampak signifikan kepada kepuasan dengan dibuktikan nilai 

probabilitas signifikan senilai 0,004 yaitu < 0,05. Dapat disimpulkan 

sebuah kepercayaan nasabah meningkat maka kepuasan nasabah 

terhadap produk tabungan emas meningkat. Pada hasil dari kepercayaan 

terhadap loyalitas secara langsung yaitu terdapat pengaruh signifikan 

dari kepercayaan terhadap loyalitas. Lalu pada hasil pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas yang dimediasi variabel kepuasan yaitu 

dihasilkan mempengaruhi positif dan signifikan, maka dapat diartikan 

suatu loyalitas nasabah akan ikut meningkat apabila kepercayaan 

mengalami peningkatan sebab nasabah merasakan kepuasan.  

 

 

 



 

 
 

 Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No. Nama dan Judul Hasil Penelitian Persamaan dan 

perbedaan 

1.  Ni Made Handika 

Dewi dan 

Adityarini Abiyoga 

VS, 2022  

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, dan 

Kepercayaan 

terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan 

Kepuasan Sebagai 

Variabel 

Intervening” 

Kualitas layanan dan 

kepercayaan memberi 

dampak yang psoitif dan 

signifikan dengan 

dibuktikan masing-

masing untuk kualitas 

layana mempunyai nilai t-

statistik 4.829 yaitu lebih 

tinggi dari 1.96 serta pada 

kepercayaan memiliki 

niali t-statistik 9.886 lebih 

besar dari 1.96. 

Dalam mempengaruhi 

kepuasaan, kualitas 

pelayanan dan 

kepercayaan memiliki 

pengaruh yang positif dan 

signifikan dengan 

dibuktikan nilai t-statistik 

pada kualitas pelayanan 

sebesar 2.196 dan 

kepercayaan memiliki 

nilai t-statistik 6.620. 

Kepuasan memberikan 

mediasi kualitas 

pelayanan serta 

Persamaan pada penelitian 

ini yaitu pada metode 

penelitiannya, variabel 

bebas (kualitas pada 

pelayanan dan 

kepercayaan), variabel 

terikat (loyalitas suatu 

nasabah) dan pada variabel 

intervening yaitu 

(kepuasan nasabah). 

Perbedaan pada penelitian 

ini yaitu pada lokasi objek 

penelitian. 



 

 
 

kepercayaan kepada 

loyalitas nasabah dalam 

pengolahan data 

menunjukan suatu 

variabel kepuasan 

mempunyai dampak yang 

signifikan 

2.  A H Khoiri, 2021 

“Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Penanganan 

Keluhan terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Nasabah 

pada Bank BNI 

Syariah Semarang” 

Bahwa kualitas layanan 

mempunyai dampak 

langsung yang signifikan 

terhadap kepuasan dengan 

dibuktikan hasil nilai 

signifikansi kualitas 

pelayanan senilai 0,000  

Selain itu dihasilkan 

dampak dari kepuasan 

terhadap loyalitas nasabah 

yang secara langsung ada 

dampak  yang signifikan 

dengan dibuktikan nilai 

signifikan 0,000. 

Kepengaruhsn kualitas 

pelayanan kepada 

loyalitas nasabah 

menggunakan mediasi 

kepuasan yaitu dihasilkan 

memiliki pengaruh yang 

signifikan dengan 

dibuktikan pada kualitas 

layanan dengan hasil 

Terdapat persamaan pada 

penelitian ini yaitu pada 

variabel independen 

(kualitas Pelayanan) dan 

variabel dependen 

(Loyalitas nasabah). 

Perbedaan pada penelitian 

ini yaitu pada lokasi ojek 

penelitian. 



 

 
 

signifikan senilai 0,013  

3.  Endah Kurniyawati 

dan Fernaldi 

anggadha ratno, 

2020 “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, 

dan penanganan 

keluhan terhadap 

Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel 

Intervening (Studi 

kasus BPRS 

Suriyah cabang 

Salatiga)” 

Kualitas pelayanan 

terdapat dampak positif 

dan signifikan kepada 

kepuasan  

Pada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

loyalitas nasabahnya 

mempunyai dampak yang 

positif dan signifikan. 

Hasil dari kepengaruhan 

kepuasan terhadap 

loyalitas nasabahnya 

menghasilkan dampak 

yang positif dan 

signifikan, lalu hasil olah 

data pada kepengaruhan 

kualitas pemberian 

pelayanan kepada 

loyalitas nasabah dengan 

kepuasan menjadi mediasi 

yaitu dihasilkan dapat 

dilakukan mediasi oleh 

kepuasan.  

 

Persamaannya yaitu pada 

metode penelitiannya 

menggunakan metode 

kuantitatif, pada variabel 

independen (Kualitas 

pelayanan), pada variabel 

dependen. 

Perbedaan pada penelitian 

ini yakni lokasi objek 

penelitian. 



 

 
 

4.  Mohammad Sony 

Zakiyuddin Arif, 

2020  “Pengaruh 

Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah Melalui 

Kepuasan sebagai 

Variabel 

Intervening Produk 

Tabungan Emas 

Pegadaian”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suatu kepercayaan 

berpengaruh signifikan 

dengan dibuktikan nilai 

probabilitas signifikan 

senilai 0,004 yaitu < 0,05. 

Didapatkan kesimpulan 

suatu kepercayaan 

nasabah meningkat maka 

kepuasan nasabah 

terhadap produk tabungan 

emas meningkat. Lalu 

pada hasil pengaruh 

kepercayaan terhadap 

loyalitas yang dimediasi 

variabel kepuasan yaitu 

dihasilkan mempengaruhi 

positif dan signifikan, 

maka dapat diartikan 

suatu kepercayaan 

meningkat maka loyalitas 

nasabah bakan meningkat 

karena nasabah 

merasakan kepuasan. 

Terdapat persamaan antar  

kedua peneilitan ini yaitu 

pada variabel bebas 

kepercayaan,  variabel 

dependen loyalitas 

nasabah. Pada metode 

penelitian memakai  

metode kuantitatif. 

Perbedaan yang ada pada 

penelitian ini yaitu tempat 

penelitian  

 

 

 

5. Mail Hilian Batin, 

2019 “Pengaruh 

Citra Bank, 

Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan pada  

Nasabah, 

Penanganan 

Riset ini memberikan 

hasil bahwa dalam 

pengujian simlutan serta 

parsial, seluruh variabel 

yang terdapat pada 

penelitian seperti Citra 

suatu bank, Kualitas 

Persamaannya yaitu pada 

variabel independen 

seperti kualitas pada 

pelayanan serta suatu  

kepercayaan nasabah, 

penanganan masalah yang 

dhiadapi nasabah dan pada 



 

 
 

  

B. Landasan Teori  

1. Grand Teori  

Dalam menjelaskan antar variabel yang ada di dalam penelitian ini, 

teori yang dipakai pada penelitian ini merupakan teori pertukaran 

sosial (Social Exchange Theory) yang telah diciptakan oleh Blau tahun 

1964. Pada teori ini dijelaskan bahwa perlakuan seseorang terhadap 

orang lain akan dibalas terhadap dirinya sesuai dengan apa yang 

mereka perlakukan kepada orang lain (West dan Layn, 2008). 

Berdasarkan pada teori pertukaran sosial tersebut, nasabah akan loyal 

terhadap Pegadaian Syariah dengan menunjukan rasa puas atas 

perlakuan baik dari Pegadaian Syariah dengan nasabah melakukan 

penggunaan produk secara berulang-ulang, memberi saran kepada 

orang lain untuk memakai produk dari Pegadaian Syariah. Selain 

dengan itu, teori tersebut juga mengungkapkan jika seseorang akan 

berperilaku sesuai logika atau rasional, dengan mengejar keuntungan 

serta menghindar dari rasa tidak puas. Artinya apabila nasabah 

Pegadaian Syariah tidak puas atas pelayanan yang diberikan kurang 

baik, sehingga nasabah muncul pikiran untuk meninggalkan produk 

serta jasa pada Pegadaian Syariah dan melaksanakan switching pada 

Keluhan dan 

Kepuasan terhadap 

Loyalitas Nasabah 

pada Bank Sumsel 

Babel, Kantor 

Capem Syariah 

UIN Raden Fatah 

Palembang  

Layanan, Kepercayaan, 

Penanganan keluhan yang 

dihadapi nasabah dan 

kepuasan mempengaruhi 

secara signifikan kepada 

loyalitas seorang nasabah 

bank dengan nilai 

koefisien determinasi 84,7 

%. 

 

variabel dependen 

loyalitas nasabah. Dan 

untuk penggunaan metode 

kuantitatif. 

Perbedaan pada penelitian 

ini yaitu pada lokasi 

penelitian 



 

 
 

lembaga keuangan lainnya dan akan menceritakan hal buruknya 

kepada orang lain. Loyalitas merupakan suatu hambatan pada nasabah 

dalam melakukan switching (Hoyt et al, 2015). 

Seorang nasabah akan menghindari hal yang memberikan akibat 

ketidakpuasan pada hubungan kualitas layanan dan kepercayaan 

Nasabah akan melakukan perpindahan pada lembaga keuangan lainnya 

apabila pada Pegadaian Syariah tersebut masih merasakan 

ketidakpuasan. Suatu kepuasan yang tinggi pada seorang pelanggan 

dapat memberikan prediksi kredibilitas perusahaan, reputasi serta 

bonus dari pimpinan (Jin and Yeo, 2011). Berdasarkan hal itu, maka 

hubungan kualitas layanan serta kepercayaan pada Pegadaian Syariah 

sangat menentukan loyalitas nasabah. loyalitas tinggi yang tercipta dari 

nasabah dapat mengoptimalkan reputasi pimpinan serta nilai pada 

perusahaan (Rahi & Ghani, 2017). 

2. Kualitas layanan  

a. Pengertian Pelayanan  

 Pelayanan yaitu suatu kegiatan atau pun tindakan aktivitas 

yang dapat dihadirkan pihak yang satu terhadap pihak lainnya yang 

pada dasarbnya tidak berwujud dan tidak menimbulkan 

kepemilikan apapun (Kotler, 2002). Kegiatan pelayanan dilakukan 

oleh para produsen kepada konsumen untuk memenuhi keinginan, 

kebutuhan para konsumennya dengan tujuan untuk mendapatkan 

kepuasan dari konsumen. Nilai kualitas layanan yang tinggi pada 

umumnya juga berpengaruh pada nilai kepuasan yang mengalami 

kenaikan. 

Layanan diklasifikasikan menjadi 3  yaitu : 

1) Layanan menggunakan lisan 

Layanan lisan adalah layanan dengan memberikan penjelasan 

atau keterangan informasi yang diberikan atau dilakukan 

kepada orang yang membutuhkan  

2) Layanan dengan tulisan 



 

 
 

Layanan ini dapat dikatakan layanan yang cukup efisien 

terutama bagi mereka yang berjarak jauh dan keterbatasan 

biaya. Layanan tulisan dapat memuaskan seseorang yang 

dilayani, salah satunya pada faktor kecepatan. 

3) Layanan melalui perbuatan  

Layanan ini diberikan pada kalangan menengah dan bawah. 

Karena layanan ini membutuhkan keahlian yang akan 

menentukan hasil perbuatan. 

c. Pengertian Kualitas Layanan 

  Menurut Tjiptono (2007) Kualitas pelayanan memberikan 

makna suatu indikasi terpenuhnya kebutuhan serta keinginan 

pelanggan sebagaimana tepat pada penyampaian dalam 

menyesuaikan asumsi konsumen. Seorang konsumen menilai suatu 

kualitas sesuai dengan apa yang mereka rasakan, mereka akan 

berlangganan secara terus menerus apabila merasa puas pada 

kualitas pelayanannya. Sementara menurut Lupiyoadi (2011:65) 

kualitas pelayanan merupakan cara sejauh mana perbandingan 

asumsi dengan realitas para pelanggan untuk layanan yang mereka 

dapatkan. Kualitas pelayanan yang sangat baik dapat membangun 

keloyalitasan serta mencegah konsumen dalam pembelotan, 

terjadinya pembelotan disebabkan adanya kesalahan dalam 

pelayanan yang diberikan ataupun sistem dalam melayani 

(Rahmayanti, 2013). Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang 

sangat memberikan pengaruh  terhadap ketergantungan nasabah 

sebab, dengan terciptanya kualitas pada pelayanan yang diberikan 

bagus akan memberikan nasabah yang setia terhadap perusahaan.  

d. Indikator kualitas layanan  

     Ada 5 dimensi kualitas layanan yang digunakan konsumen untuk 

menilai kualitas pelayanan (Tjiptono 2011:437) : 

1) Reliability  



 

 
 

 kemampuan seseorang dalam memberikan janji pelayanan 

dengan akurat dan memuaskan. Pada dimensi ini suatu 

perusahaan memberikan janji atas suatu pelayanan yang 

memuaskan pada konsumen. Contohnya pada suatu perusahaan 

memberikan informasi kepada konsumen dengan tepat, 

memberikan pelayanan terhadap konsumen yang baik, 

membantu konsumen dalam menangani permasalahan yang 

dihadapi. 

2) Responsiveness  

 Rasa tanggap karyawan dalam membantu, melayani 

pelanggan. pada dimensi ini suatu perusahaan dibutuhkan rasa 

peka terhadap kebutuhan konsumen seperti memberikan 

pelayanan yang cepat terhadap konsumen, sigap dalam 

melakukan penanganan masalah.  

3) Asurance 

 Jaminan merupakan informasi tentang kemampuan, 

keangguan dan rasa ketergantungan yang digerakan oleh 

pegawai, dibebaskan dari resiko, bahaya atau ketidakpastian.  

Dimensi ini penting bagi perusahaan, karena berhubungan 

langsung dengan persepsi konsumen, persepsi tersebut yang 

dapat menilai kepuasan konsuem terhadap suatu kualitas 

layanan pada perusahaan. 

4) Empathy  

 Kepedulian mencakup kemudahan saat mengatur koneksi, 

korespondensi yang bagus serta pertimbangan individu dan 

pemahaman pada kebutuhan individual konsumen. pada dimensi 

ini suatu perusahaan memberikan perhatian, memahami 

kebutuhan terhadap konsumen. 

5) Tangible 

 Bukti fisik atau nyata seperti melihat dari fasilitas yang ada, 

persiapan yang ada, pekerja dan sarana komunikasi. Perusahaan 



 

 
 

dapat memperhatikan bukti nyata kepedulian terhadap 

konsumen. Contonya seperti tempat yang bersih atau nyaman, 

penampilan karyawan yang rapih, terdapat kelengkapan 

peralatan dibutuhkan untuk pelayanan. Bukti nyata ini akan 

menciptakan citra perusahaan bagi konsumen.   

3. Kepercayaan  

a. Pengertian Kepercayaan 

  Menurut Moorman et al. (1993) mengartikan suatu 

kepercayaan adalah ketergantungan kepada suatu pihak yang dinilai 

telah dipercaya. Konsumen akan bergantung pada suatu perusahaan 

apabila suatu perusahaan telah dipercaya dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen. Dalam kepercayaan terdapat dua aspek yaitu 

kualitas kepercayaan yang menunjukan bahwa suatu pihak dapat 

memperlihatkan keahliannya dalam menjalankan tugas kepada 

pihak lain serta, kebajikan yang menuju pada kesungguhan 

membuktikan bahwa suatu pihak dapat melaksanakan janjinya 

sesuai dengan yang disepakati dengan sungguh-sungguh (Ganesan, 

1994). 

  Menurut Crosby et al., (2000) dalam (Yulianto & Waluyo, 

2004) kepercayaan merupakan rasa yakin terhadap mitra pertukaran 

dalam menciptakan hubungan jangka panjang guna menciptakan 

pekerjaan yang baik. Apabila suatu pihak merasa percaya terhadap 

pihak lain sehingga dapat timbul hubungan baik dengan waktu 

jangka panjang antara pihak tersebut.  

b. Indikator kepercayaan 

  Berdasarkan Yee dan Faziharudean (2010) mengatakan jika 

indikator kepercayaan mencakup dari 3 bagian, yakni : 

1). Integrity 

 Integritas yaitu suatu anggapan pelanggan terhadap 

perusahaan apabila suatu perusahaan mengikuti standar yang 

memuaskan prinsip-prinsip yang mampu diterima, semacam 



 

 
 

bertindak dengan sungguh-sungguh sesuai dengan moral serta 

menepati janji. 

2). Benevolence 

 Kebajikan tergantung pada tingkat kepercayaan yang tinggi 

pada kemitraan yang disengaja dan persuasif yang memberikan 

manfaat bagi asosiasi yang berbeda ketika kondisi baru muncul, 

keadaan ini dimana tanggungjawab tidak tercipta.  

3). Competence 

 Suatu keahlian dalam menghadapi konsumen seperti 

memecahkan suatu masalah yang dihadapi konsumen dan dapat 

memenuhi segala keinginannya yang ingin dicapai. Kapasitas 

dalam kaitannya dengan kemampuan dan kualitas yang 

memungkinkan sebuah pertemuan yang memiliki dampak.  

c. Manfaat kepercayaan  

 Menurut Andhini & Khuzaini, (2017) terdapat manfaat 

yang ada pada kepercayaan pelanggan yaitu : 

1). Cooperation 

 Suatu kepercayaan dapat menghilangkan perasaan keraguan 

atas resiko yang akan dihadapi dan ketidakpastian pada 

pelanggan. Jadi hal tersebut dapat membentuk kerjasama antar 

pihak.  

2). Komitmen  

 Komitmen merupakan suatu hal yang dapat menumbuhkan 

hubungan yang baik tetapi akan mudah lenyap, maka dapat 

dibentuk dengan cara eksklusif dengan individu-individu yang 

saling percaya.  

3). Relationship Duration 

 Keyakinan dari produsen sangat terkait dengan 

kemungkinan konsumen akan dilibatkan dalam lingkungan 

bisnis di kemudian hari, dengan cara ini dapat menambah durasi 

hubungan.  



 

 
 

4) .Kualitas  

 Suatu pihak yang mendapatkan benefit melebih dari 

informasi yang sudah diberikan oleh pihak yang dipercayai 

terhadap pihak yang percaya.   

4. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan  

  Berdasarkan Kotler dan Keller (2009), kepuasan merupakan 

suatu ungkapan kesenangan ataupun kecewa terhadap kinerja suatu 

produk yang dihasilkan sesuai ekspektasi mereka. Jika suatu 

performance produk tidak relevan terhadap ekspektasi mereka maka 

akan menimbulkan rasa kecewa juga rasa tidak puas, dan sebaliknya 

jika performance yang dihasilkan relevan terhadap ekspektasi 

mereka maka akan menimbulkan rasa senang dan puas. Faktor 

utama yang penting dalam membuat kepuasan konsumen adalah 

eksekusi berkualitas (Mowen, 1995).  

  Menurut Jhonson dan Fornell (1991) mengemukakan 

bahwa kepuasan adalah evaluasi dari hasil akhir penggunaan produk 

pada konsumen yang berdasarkan kinerja suatu produknya. 

Kepuasan merupakan membandingkan antara ekspektasi pelanggan 

sebelum menggunakan produk dan ungkapan pelanggan setelah 

menggunakan produk. Apabila pelanggan merasakan sesuai 

ekspektasinya berarti mereka merasa puas, apabila pelanggan 

merasa kurang dari ekspektasinya mereka tidak merasa puas. 

Terdapat beberapa manfaat yang menguntungkan dalam 

terbentuknya kepuasan konsumen, yaitu terciptanya hubungan yang 

harmonis pada perusahaan dengan konsumen, sebagai dasar yang 

baik pada konsumen dalam melakukan pembelian ulang serta 

loyalitas konsumen dapat tercipta, membentuknya (word of mouth ) 

pelanggan merekomendasikan dari mulut ke mulut (Tjiptono, 2002).  

  Untuk menimbulkan kepuasan pelanggan, perusahaan 

mampu memenuhi kebutuhan pelanggan yang dipandang sebagai 



 

 
 

kebutuhan yang disebut “The Big Eight Factors” yang dibagi 

menjadi 3 bagian yaitu (Hannah and Karp, 1991) 

1).  Faktor terkait barang  

a) Kualitas barang, merupakan nilai dari banyaknya bagian  

yang membentuk barang tersebut sehingga mampu memiliki 

kualitas Hubungan  

b) antara nilai sampai dengan harga, hubungan antara biaya 

yang dibayarkan oleh konsumen untuk suatu barang terhadap 

harga produk yang diproduksi pada perusahaan. 

c) Bentuk barang, jenis barang sebenarnya yang memberikan 

kemanfaatan. 

d) Keandalan atau reliability, suatu kapasitas perusahaan dalam 

membuat barang sesuai jaminan perusahaan.  

2).  Faktor terkait pelayanan : 

a) Jaminan, merupakan suatu pertanggungan perusahaan pada 

biaya yang diiklankan dan keluhan pada konsumen dengan 

menjaminkan terselesaikan konfilk dengan baik. 

b) Respon dan cara pemecahan masalah, suatu respon staf dalam 

menghadapi keluhan konflik yang dialami konsumen 

3).  Faktor terkait pembelian 

a) Profesionalisme tenaga kerja, komunikasi karyawan kepada 

konsumen terkait pembelian 

b) Akomodasi dan kenyamanan, seluruh akomodasi beserta 

kenyamanan diberikan terhadap konsumen  

b. Metode Pengukuran Kepuasan 

 Menurut Shi et.al (2014) ada beberapa teknik dalam 

mengukur kepuasan konsumen yaitu : 

1). Kepuasan secara menyeluruh  

 Suatu pelanggan dapat merasakan kepuasan terhadap 

perusahaan dilihat dari berbagai sisi. Suatu perusahaan dapat 



 

 
 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggannya dengan melakukan 

wawancara ataupun hal lainnya.  

2). Konfirmasi harapan 

 Perusahaan mengkonfirmasi bagaimana harapan pelanggan 

terhadap usahanya, apakah semua sudah sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan atau bahkan kurang seusuai dengan 

ekspektasi mereka. 

3). Kinerja melebihi ideal 

 Perusahaan melakukan survey terhadap pelanggan tentang 

kinerja perusahaan kepuasan dengan berbagai cara yang baik, 

kemudian perusahaan akan mendapatkan tanggapan dan 

mendapatkan nilai positif suatu perusahaan memperhatikan 

pelanggannya.  

c. Manfaat Kepuasan  

Menurut Hasan (2013) terdapat beberapa manfaat kepuasan : 

1). Pendapatan  

       Kepuasan pelanggan memberi efek pada pendapatan jangka 

panjang atau keuntungan yang terbentuk dari bermacam dimensi 

yang lebih bersaing melalui mutu produk, kesetiaan merk, 

kemampuan mencapai karyawan. 

2). Tanggapan terhadap produsen yang minimal biaya 

       Potongan harga dipandang oleh banyak perusahaan 

merupakan senjata yang berhasil untuk mendapatkan pangsa. 

Terdapat banyak konsumen rela membayar produk yang lebih 

mahal harganya untuk mendapatkan kualitas beserta pelayanan 

yang dijamin baik. 

3). Menfaat ekonomis 

       Dengan cara mempertahankan kepuasan pelanggan untuk 

saat ini dapat dikatakan lebih baik dari memberikan daya tarik 

terhadap konsumen. Karena dengan cara ini dapat menghemat 

biaya pormosi atau iklan 



 

 
 

4). Reduksi sensitivitas harga  

      Konsumen yang sudah merasa puas cenderung untuk tidak 

menawarkan harga saat pembelian.  

5). Jalan menuju pencapaian bisnis masa depan  

6). Word of mouth relationship  

 Konsumen yang merasakan puas dapat menciptakan ikatan 

yang baik pada perusahaan dengan konsumen, sehingga 

pelanggan dapat melakukan pembelian ulang serta 

merekomendasikan dari mulut ke mulut. 

5. Loyalitas Nasabah 

  Loyalitas pelanggan merupakan suatu perlakuan yang dilakukan 

secara berulang-ulang ketika menggunakan produk/jasa dan dapat 

menimbulkan kesetiaan terhadap perusahaan dalam jangka waktu 

panjang (Olson, 1993). Untuk menciptakan loyalitas maka perusahaan 

harus memperhatikan beberapa hal yang dapat memicu pelanggan yang 

setia. Pada era sekarang ini, loyalitas nasabah sangat penting untuk 

keberlangsungan hidup perusahaan, karena saat ini persaingan antar 

perusahaan dapat dikatakan sangat ketat, mereka saling 

mempertahankan perusahaannya dengan meningkatkan loyalitas 

nasabah. 

  Kesetiaan pelanggan yaitu yang menggambarkan keloyalitasan 

pelanggan dalam penggunaan barang atau jasa melebihi satu kali, dan 

bersedia menyarankan barang maupun jasa terhadap orang lain secara 

sukarela (Lovelock dan Wright, 2005). 

  Griffin (2005:31) menjelaskan apa saja dimensi loyalitas 

pelanggan, yaitu : 

1).  Melakukan pembelian secara teratur 

Pelanggan yang telah merasakan puas terhadap apa yang diperoleh 

dari perusahaan dan membangun hubungan yang nyaman dengan  

perusahaan dan apa yang mereka butuhkan atau inginkan, maka 

konsumen akan melakukan pertukaran beli secara berkali-kali.. 



 

 
 

2).  Membeli lintas produk dan jasa  

Konsumen tidak cukup mendapatkan satu barang saja pada 

perusahaan tersebut namun, mereka membeli produk-produk 

lainnya yang terdapat pada perusahaan tersebut. 

3).  Memberikan saran barang kepada orang lain 

Konsumen tipe seperti ini yang memberikan peluang besar terhadap 

perusahaan. Tidak hanya merekomendasikan saja, tetapi selalu 

membeli produk perusahaan. 

4).  Menunjukan ketahanan terhadap tarikan kompetitor  

Konsumen tidak memiliki daya tarik pada barang yang sama dan 

yang dihasilkan perusahaan lain. Mereka tetap bertahan dan 

menganggap bahwa produk yang dibeli pada perusahaan tersebut 

lebih baik dari perusahaan lain.  

C. Landasan Teologis 

  Kualitas layanan dalam perspektif Islam merupakan penilaian 

kognitif dari seorang konsumen terhadap pelayanan jasa dari suatu 

organisasi yang pada setiap aktivitasnya berpegang teguh pada 

kebajikan dan sesuai kepatuhan syariat islam. Pemberian penyajian 

layanan yang berkualitas dan sesuai dengan ajaran islam lalu 

dilaksanakan secara terus menerus dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen dan khususnya pada konsumen yang muslim.  

  Dalam Islam telah diajarkan bahwa seorang umat diperintahkan 

untuk melibatkan diri dalam perdagangan untuk mencapai 

kesejahteraan ekonomi. Tertulis dalam Al Quran surat An Nisa ayat 29 : 
نْكُمْ ۗ وَلََّ تَ قْتُ لُوْْٓا   لْبَاطالا االَّآْ انَْ تَكُوْنَ تِاَارَةً عَنْ تَ راَضٍ م ا نَكُمْ بِا يَ ُّهَا الاذايْنَ آمَنُ وْا لََّ تَْ كُلُوْْٓا امَْوَالَكُمْ بَ ي ْ يْٰٓٓ

يْمًا َ كَانَ باكُمْ رَحا   انَْ فُسَكُمْ ۗ اانا اللّٓ 

Artinya : 

Wahai orang-orang yang beriman janganlah kamu memakan harta 

sesamamu dengan jalan yang batil (tidak benar) kecuali dalam 



 

 
 

perdagangan yang berlaku atas dasar suka sama suka di antara kamu. 

Dan janganlah kamu membunuh dirimu. Sungguh, Alloh maha sayang 

kepadamu.  

       Berdasarkan bagian ayat di atas dalam Al Quran dijelaskan pada 

proses perdagangan dilarang menggunakan cara yang salah, contoh 

pada penelitian ini yaitu perusahaan memberikan pelayanan yang baik, 

penanganan masalah yang cepat dengan cara-cara yang baik sehingga 

konsumen merasakan kepuasan terhadap perusahaan.  

       Kepuasan konsumen dalam pengertian islam yaitu berhubungan 

dengan keperluan, keinginan, kemaslahatan, kehalalan dan keyakinan 

(Nasuka : 2017). Dalam Al Quran sudah diterangkan bahwa dalam 

konsep pelayanan yang dapat memberikan kepuasan konsumen adalah 

sikap yang lemah lembut, sangat mengutamakan pelanggan dan murah 

hati.  

       Konsep kepuasan yang pertama adalah lemah lembut, sifat ini 

adalah sifat yang terpuji bagi Alloh SWT dan seluruh umatnya, karena 

sifat lemah lembut menunjukan sebagai wujud kasih dan sayang 

seseorang. Diterangkan pada Al Quran surat Al Imran ayat 159 :  

هُمْ  فبَامَا رَحْْةٍَ م انَ اللّٓ ا لانْتَ لََمُْ ۚ وَلَوْ كُنْتَ فَظًّا غَلايْظَ الْقَلْبا لََّنْ فَضُّوْا مانْ حَوْلاكَ ۖ فاَعْفُ عَن ْ

 وَاسْتَ غْفارْ لََمُْ وَشَاوارْهُمْ فِا الََّْ مْراۚ فاَااَا عَمَمْتَ فَ تَ وكَالْ عَلَا اللّٓ ا ۗ اانا اللّٓ َ حِاُبُّ الْمُتَ وكَ الانَْ 

Artinya :  

 Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu 

maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal. 



 

 
 

  Dari ayat tersebut menjelaskan bahwa lemah lembut adalah sikap 

yang terpuji. Apabila sifat lemah lembut diterapkan dalam suatu 

organisasi jasa terhadap pelayanan konsumen maka kosnumen akan 

mendekat, merasa nyaman dan merasakan kepuasan. 

      Konsep yang kedua yaitu mengutamakan konsumen Isar, hal ini 

merupakan yang penting dalam kepuasan konsumen, sebab dalam islam 

mendahulukan kepentingan orang lain adalah hal yang dianjurkan. 

Egoisme dengan mengedepankan kepentingan sendiri dari orang lain 

merupakan hal yang menentang syar’i. Sikap mendahulukan orang lain 

bukan suatu hal yang mudah, namun semua dilakukan dengan tujuan 

untuk mensukseskan usaha, dengan menerapkan prinsip ini konsumen 

akan merasakan kepuasan. 

  Konsep yang ketiga yaitu murah hati yang dapat diartikan 

memberikan bentuan kepada sesama dengan rasa ikhlas. Sifat murah 

hati merupakan sifat yang disenangi oleh Alloh SWT sebab tergolong 

dalam akhlak yang mulia. Dalam perusahaan apabila konsumen 

memiliki masalah dan mereka membutuhkan bantuan dan dengan sifat 

murah hati dari perusahaan maka akan membantu dengan rasa ikhlas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

D. Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan deskripsi diatas, maka pengaruh pada kualitas suatu 

pelayanan, kepercayaan serta penanganan terhadap loyalitas nasabah 

dengan kepuasan nasabah sebagai variabel interveing di Pegadaian 

syariah Purbalingga dapat digambarkan pada kerangka konseptual 

berikut.  

 
Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran 

E. Hipotesis  

Hipotesis penelitian adalah suatu hasil kondisional dari dampak 

konstruk bebas terhadap konstruk terikat sebelum dibuktikannya dengan 

penelitian. Dari kesimpulan yang diambil nantinya diperjelas atau di 

perkokoh dengan jurnal dan juga hasil penelitian oleh jurnal. 

Dari kerangka pemikiran yang ada diatas maka bisa diambil kesimpulan  

hipotesis seperti dibawah ini. 

1 Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah  

Kualitas pelayanan diartikan suatu indikasi terpenuhnya kebutuhan 

serta keinginan pelanggan sebagaimana tepat pada penyampaian dalam 

menyesuaikan asumsi (Tjiptono 2007). Dengan terwujudnya harapan 

konsumen melalui kualitas layanan, maka menimbulkan rasa puas 

terhadap perusahaan.  

Kualitas 

Layanan (X1) H3 

H1 
Kepuasan 

(Z) 

H5 Loyalitas 

Nasabah (Y) 

H2 

H4 Kepercayaan  
(X2) 

H7 

H6 



 

 
 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Ni Made Handika Dewi dan 

Adityarini Abiyoga VS, dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening menghasilkan bahwa ada dampak positif 

dan pengaruh signifikan dari variabel kualitas layanan kepada 

kepuasan nasabah, sehingga dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan 

terdapat peningkatan sehingga kepuasan nasabah ikut meningkat. 

Dalam penelitian A H Khoiri tentang kualitas pelayanan dan 

penanganan keluhan yang mempengaruhi terhadap kepuasan serta 

loyalitas nasabah pada bank BNI Semarang dihasilkan bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh langsung yang signifikan terhadap 

kepuasan dengan dibuktikan hasil nilai signifikansi kualitas pelayanan 

0,000 dan dapat disimpulkan bahwa kepuasan akan ikut mengalami 

peningkatan apabila kualitas pelayanan meningkat  

Lovelock (2010:152) semakin tinggi sifat kualitas pelayanan 

semakin tinggi rasa puas konsumen yang tercipta pada perusahaan. 

Berdasarkan teori dan penelitian diatas sehingga dapat disimpulkan  

H1 = terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan 

(X1) terhadap kepuasan nasabah (Z) 

2 Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah  

Kepercayaan merupakan suatu alternatif penghubung antara 

perusahaan dengan konsumen. Menurut Crosby et al., (2000) dalam 

Yulianto dan Waluyo, (2004) kepercayaan merupakan rasa yakin 

terhadap rekan pekerja dalam mneciptakan suatu ikatan yang bersifat  

jangka panjang guna menciptakan pekerjaan baik. Dengan terciptanya 

rasa percaya terhadap perusahaan maka akan mewujudkan kepuasan 

pada pelanggan. 

Sesuai pada penelitian yang dilakukan oleh Ni Made Handika 

Dewi dan Adityarini Abiyoga VS, dengan judul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening menghasilkan bahwa kepuasan 



 

 
 

mendapatkan kepengaruhan yang positif dan signifikan dari 

kepercayaan sehingga dapat diartikan bahwa kepercayaan meningkat 

maka kepuasan nasabah ikut meningkat. Riset yang telah dilakukan 

Mohammad Sony Zakiyuddin Arif yang berjudul “Pengaruh 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Sebagai 

Variabel Intervening Produk Tabungan Emas Pegadaian”. Pada 

penelitian tersebut dihasilkan suatu kepercayaan berpengaruh 

signifikan kepada kepuasan yang diberikan bukti nilai probabilitas 

signifikan 0,004 yaitu < 0,05. Dapat disimpulkan suatu kepercayaan 

nasabah meningkat maka kepuasan nasabah terhadap produk tabungan 

emas meningkat. Berdasarkan uraian dari teori dan penelitian-

penelitian tersebut maka dapat dihasilkan : 

H2 = terdapat pengaruh positif signifikan antara kepercayaan (X2) 

terhadap kepuasan nasabah (Z) 

3 Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah  

Pada penelitian yang dilakukan oleh Mail Hilian Batin dihasilkan 

terdapat kepengaruhan positif dan pengaruh signifikan dari kualitas 

layanan kepada loyalitas para nasabah, dengan arti kualitas pelayanan 

yang bagus menjadikan nasabah setia terhadap Bank Sumsel Babel 

Capem Syariah.  

. Pada penelitian Endah Kurniyawati dan Fernaldi anggadha ratno 

telah menunjukan jika pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah secara langsung memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah BPRS Suriyah Salaitga, artinya 

kualitas pelayanan kualitas pelayanan yang baik pada BPRS Suriyah 

terhadap nasabah maka loyalitas nasabah pada BPRS tersebut ikut 

mengalami peningkatan. Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut 

bisa diambil kesimpulan jika : 

H3 = terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas 

layanan (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y).  

 



 

 
 

4 Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah  

 Kepercayaan merupakan suatu keyakinan terhadap mitra yang 

berhubungan untuk menciptakan kerja yang positif. Nasabah percaya 

terhadap bank dengan produk-produk, pelayanan yang telah diciptakan 

sehingga menimbulkan loyalitas suatu nasabah. 

 Semakin tingginya peningkatan kepercayaan seorang nasabah 

kepada bank, sehingga semakin meningkatnya loyalitas nasabah. 

Hubungan kerjasama yang dilakukan semakin baik, maka akan 

semakin bermanfaat 

 Pada penelitian Mohammad Arif menunjukan bahwa hasil dari 

kepercayaan terhadap loyalitas secara lansgung yaitu memiliki 

kepengaruhan yang signifikan kepada loyalitas, artinya suatu produk 

tabungan emas yang dipercayakan oleh nasabah, sehingga dapat 

memberikan peningkatan pada loyalitas nasabahnya. Didapatkan 

kesimpulan :  

 H4 = terdapat pengaruh yang positif dan pengaruh yang signifikan 

antara kepercayaan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y). 

penanganan masalah (X3) terhadap Loyalitas nasabah (Y). 

5 Pengaruh suatu kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabahnya 

 kepuasan merupakan suatu ungkapan rasa senang atau kecewa 

terhadap kinerja suatu produk yang dihasilkan sesuai ekspektasi 

mereka (Kotler dan Keller, 2009). Nasabah merasaa puas atau tidaknya 

terhadap perusahaan bank maka akan mempengaruhi pada loyalitas 

suatu nasabahnya. 

Sesuai dengan penelitian yang dilaksanakan oleh A H Khoiri 

menunjukan jika pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah yang 

secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan dengan dibuktikan 

nilai signifikan sebesar 0,000, artinya kepuasan nasabah tersebut 

meningkat maka loyalitas nasabah meningkat. Pada penelitian yang 

dilakukan oleh Mail Hilian Batin suatu kepuasan memiliki 

kepengaruhan yang positif dan signifikan akan loyalitas para nasabah, 



 

 
 

artinya kepuasan nasabah yang muncul menjadikan nasabah setia 

terhadap Bank Sumsel Babel Capem Syariah. Dari teori dan penelitian-

penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa : 

 H5 = terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel  

kepuasan nasabah (Z) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

6. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi 

oleh kepuasan  

 Pada hasil penelitian Ni Made Handika dan Adityarini Abiyoga 

yaitu menghasilkan jika ada pengaruh positif dan signifikan pada nilai 

dari variabel mediasi antara kualitas layanan dengan loyalitas nasabah, 

maka didapatkan arti pada kualitas layanan memberikan pengaruh 

peningkatan kepada loyalitas nasabah dengan dorongan dari kepuasan 

nasabah. Seperti pada penelitian yang telah dilaksanakan oleh Endah 

Kurniyawati dan Fernaldi menghasilkan jika kepuasan mampu 

memberikan mediasi pada variabel kualitas pelayanan kepada loyalitas 

nasabah, maka didapatkan arti suatu kualitas pelayanan yang diberikan 

semakin bagus maka, semakin memberikan peningkatan loyalitas 

nasabah, karena nasabah merasakan kepuasan. Dari penelitian diatas 

dapat disimpulkan. 

 H6 = terdapat pengaruh mediasi kepuasan dari kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah 

7. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi oleh 

kepuasan  

 Pada hasil penelitian Ni Made Handika dan Adityarini Abiyoga 

yaitu menghasilkan ada pengaruh signifikan pada nilai dari variabel 

mediasi antara kepercayaan dengan loyalitas nasabah, maka diartikan  

kepercayaan mempunyai dampak pada peningkatan terhadap loyalitas 

nasabah dengan dorongan dari kepuasan nasabah. Penelitian yanh telah 

dilakukan Mohammad Arif menghasilkan bahwa melalui variabel 

kepuasan menghasilkan hubungan yang positif dan signifikan antara 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabahnya, artinya suatu kepuasan 



 

 
 

mengalami peningkatan serta loyalitas ikut mengalami peningkatan 

karena nsabah memiliki kepuasan. Dari penelitian tersebut maka bisa 

disimpulkan : 

 H7 = terdapat pengaruh mediasi kepuasan dari kepercayaan 

terhadap loyalitas nasabah 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis penelitian  

Metode penelitian merupakan dasar pada cara ilmiah guna 

mendapatkan data dengan maksud dan tujuan tertentu  (Sugiyono, 

2016). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif karena metode 

ini sebagai metode positivistik sebab sudah dilandasi pada filsafat 

positivisme serta metode ini bersifat ilmiah karena sudah memenuhi 

kaidah ilmiah seperti konkrit, terukur, obyektif dan sistematis, serta 

metode ini pada data penelitiannya berupa angka dan pada analisis 

menggunakan statistik (Sugiyono, 2016).  

B. Tempat dan Waktu  

Tempat yang diambil untuk penelitian ini yaitu pada Pegadaian 

Syariah Cabang Purbalingga yang berada di Jl. Purbalingga – Klampok 

No. 195. Bancar, Kec. Purbalingga, Kabupaten Purbalingga, Jawa 

Tengah 53316. Waktu penelitian dilakukan pada hari kerja.  

C. Populasi dan Sampel  

1. Populasi 

Populasi merupakan wilayah generasi yang terdiri atas 

objek/subjek yang mempunyai kualitas tertentu yang ditetapkan 

oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan 

(Sugiyono, 2014). Populasi pada penelitian ini adalah semua 

nasabah pegadaian syariah yang ada di Purbalingga baik berupa 

kredit, tabungan atau pun lainnya. Jumlah nasabah keseluruhan di 

Pegadaian Syariah Purbalingga 1630. 

2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian atau wakil dari populasi 

tersebut (Sugiyono, 2014). Sampel dapat diartikan sebagian dari 

jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Dalam 

menentukan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus Slovin 

dengan margin eror 5-10%. Pada pengambilan sampel untuk 



 

 
 

penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling yaitu 

dengan suatu pengambilan sampel yang sederhana berdasarkan 

populasi yang dilakukan secara acak tanpa mempertimbangkan 

starta yang ada dalam populasi. Standar eror yang digunakan 

adalah 10 %. Berikut rumus : 

  
 

     r   

 Keterangan  :    

 n  : jumlah sampel 

 N : jumlah populasi 

 e  : batas kesalahan (eror tolerance)  

  
    

               
 

 
    

       
 

  
    

    
 

          =  95 

Dari hasil penghitungan sampel dengan rumus Slovin dihasilkan 95 

sampel kemudian peneliti membulatkan menjadi 100 sampel. untuk 

menentukan kesalahan, semakin kecil batas kesalahan yang digunakan, 

maka hasil penelitian yang didapatkan semakin akurat. Semakin kecil 

batas kesalahan yang diambil, maka semakin banyak pula jumlah 

sampel yang akan didapatkan (Firdaus, 2021: 19). 

D. Variabel dan indikator penelitian  

1. Variabel dalam penelitian ini dikelompokan menjadi 3 variabel, 

yaitu : 

a. Variabel independen, sebuah variabel bebas yang 

mempengaruhi variabel dependen (Indra dan Cahyaningrum, 



 

 
 

2019:3). Penelitian ini memiliki variabel independen seperti 

kualitas pelayanan dan kepercayaan. 

b. Variabel dependen, sebuah variabel yang terpengaruhi atau 

yang menjadi akibat karena adanya variabel independen (Indra 

dan Cahyaningrum, 2019:3). Penelitian ini memiliki variabel 

dependen yaitu loyalitas nasabah.  

c. Variabel intervening, suatu variabel yang memiliki pengaruh 

pada hubungan antara variabel bebas serta variabel terikat 

menjadi suatu hubungan yang tidak terhubung secara langsung 

dan tidak dapat dilihat dan ditimbang  (Indra dan 

Cahyaningrum, 2019:4). penelitian ini memiliki variabel 

intervening yaitu kepuasan nasabah.  

2. Indikator penelitian  

Indikator variabel merupakan kategori data yang 

dipecahkan yang harus dikumpulkan oleh peneliti. Berikut 

indikator variabel  pada penelitian ini : 

Tabel 3. 1Indikator Penelitian 

Variabel   Indikator  konsep 

Kualitas layanan  - Bukti langsung  

- Kehandalan 

- Ketanggapan  

- Jaminan 

- Empati  

Untuk mengukur tingkat 

pelayanan yang 

diberikan terhadap 

nasabah  

Kepercayaan  - Integrity (Kejujuran) 

- Benevolence 

(Kebajikan) 

- Competence 

(kemampuan)  

Untuk mengukur tingkat 

kepercayaan yang 

tercipta pada nasabah 

terhadap perusahaan  



 

 
 

 

 

E. Teknik Pengumpulan Data  

     Menurut Sugiyono (2016:137) suatu hasil penelitian yang 

berkualitas terdapat dua hal yang mempengaruhi yaitu, kualitas 

instrumen penelitian dan kualitas pengumpulan data. Teknik 

pengumpulan data yaitu suatu cara yang sangat strategis untuk 

penelitian, sebab penelitian memiliki tujuan utama yaitu mendapatkan 

suatu data (Sugiyono, 2015:224). 

1. Sumber dan Jenis Data 

Penanganan 

keluhan 

- Empati  

- kecepatan 

menangani masalah 

- keadilan  

- kompensasi yang 

diberikan 

Untuk mengukur tingkat 

penanganan keluhan 

pada nasabah terhadap 

perusahaan  

Kepuasan  - kepuasan secara 

menyeuruh 

- konfirmasi harapan 

- kinerja melebihi 

ideal 

Untuk mengukur 

kepuasan pada nasabah 

terhadap perusahaan  

Loyalitas  - membeli antar lini 

produk dan jasa 

- melakukan 

pembelian ulang 

secara teratur 

- menunjukan 

kekebalan terhadap 

tarikan dari pesaing 

- merefrensikan 

kepada orang lain 

 

Untuk mengukur tingkat 

loyalitas nasabah pada 

perusahaan  



 

 
 

  Pada penelitian ini menggunakan data yaitu berasal dari 

data primer. Dimana peneliti memperoleh langsung dari sumber 

data (Bawono, 2006:29). 

2. Metode pengumpulan data   

 Untuk pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 

angket/kuesioner. Angket merupakan pertanyaan yang disusun 

kemudian diberikan kepada responden untuk memberikan respon 

(Bawono, 2006:29). Kuesioner ini ditujukan kepada  nasabah 

pegadaian syariah Purbalingga, kemudian menjelaskan maksud 

dan tujuan dari penelitian ini dan menjelaskan cara pengisian 

kuesioner. Kuesioner yang diajukan berupa pertanyaan mengenai 

kualitas layanan, penanganan keluhan, kepercayaan nasabah serta 

bagaiamana kepuasan terhadap pegadaian syariah. 

 Pada kuesioner ini menggunakan alat ukur skala likert. 

Kegunaan skala likert untuk mengukur pendapat, sikap atau 

persepsi orang atau kelompok terhadap fenomena (Sugiyono, 

2018). Pada penelitian ini menggunakan rentang nilai 5 sampai 1. 

Dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 3. 2 Skor Skala Likert 

jawaban Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Ragu-ragu (RR) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

 



 

 
 

F. Teknik Analisis Data Penelitian  

1. Uji Instrumen  

a. Uji validitas  

 Uji validitas dilakukan guna menguji kebenaran suatu instrumen 

sebagai alat ukur variabel penelitian. Jika suatu alat ukur valid 

maka hasil dari pengukuran akan benar. Uji validitas biasanya 

menggunakan teknik korelasi dengan melihat skor suatu angket 

dengan skor total seluruh item, jika nilai korelasi positif maka 

kemungkinan yang diuji tersebut valid, apabila nilai r hitung > r 

table, sehingga suatu instrumet dapat dikatakan valid/benar.. 

b. Uji reliabilitas    

 Reliabilitas mengukur seberapa jauh dari hasil pengukuran yang 

relatif konsisten apabila dalam melakukan pengukuran dilakukan 

secara berulang-ulang. Instrumen dapat fikatakan reliabel keika 

mengungkapkan data yang dapat dipercaya (Arikunto, 2010). 

Reliabilitas menunjukan konsisten kuesioner terhadap jawaban 

responden terhadap beberapa kali pengujian pada kondisi yang 

berbeda dengan menggunakan kuesioner yang sama. Pengukuran 

reliabilitas menggunakan uji statistik Cronbach Alpa ( ) apabila 

variabel memberikan nilai Cronbach Alpa > 0,60 maka suatu 

konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel (Ghozali, 

2013:48). 

2. Uji asumsi klasik 

  Uji asumsi klasik merupakan uji yang digunakan guna 

menganalisis asumsi dasar yang dipenuhi dalam penggunaan 

regresi. Asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian (Ghozali, 

2013) : 

a. Uji normalitas 

 Digunakan utuk menguji kenormalan suatu data, model regresi 

yang baik adalah model yang memiliki nilai residual yang 

terdistribusi normal. Terdapat cara yang dilakukan guna 



 

 
 

mendeteksi kenormalan residual, maka dapat digunakan dengan 

analisis grafik dan uji statistik.  

 Pada penelitian ini untuk mendeteksi normalitas data 

menggunakan uji Kolmogorv smirno (K-S). caranya yatu dengan 

menentukan hipotesis terlebih dahulu. 

 Berikut kriteria pengujian normalitas data : 

1) H0      : data terdistribusi normal, probailitas > 0,05 ( H0 

diterima) 

2) Ha  : data tidak terdistribusi normal, probabilitas < 0,05 (Ha 

diterima)(Ghozali, 2018). 

b. Uji heteroskedastistas 

 Uji heteroskedastistas digunakan untuk melihat adanya 

ketdiaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada 

model regresi (Ghozali 2013:139).  

 Pada penelitian ini menggunakan uji Glejser untuk menguji 

heteroskedastistas, yaitu dengan dilakukan meregresikan 

keseluruhan variabel bebas terhadap nilai mutlak residualnya. 

Dalam suatu model dikatakan terdapat heteroskedastistas yaitu 

apabila terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas 

terhadap nilai mutlak residualnya. Gejala heterosedastistas dapat 

dilihat dari masing-masing koefisien regresi dari setiap variabel 

bebas terhadap nilai residual. Apabila nilai probabilitas lebih besar 

dari nilai alpha ( Sig. > 0,05 ) maka dapat dikatakan suatu model 

tidak mengalami gejala heteroskedastistas (Suliyanto, 2009).  

c. Uji multikolonearitas 

 Uji ini dilakukan guna mengetahui terjadinya hubungan 

antar variabel bebas apakah terdapat masalah multikorelasi 

(Suliyanto, 2009)..Pada model regresi yang bagus semestrinya 

tidak terdapat korelasi di antara variabel independen. Jika ada 

korelasi yang tinggi di antara variabel bebasnya maka hubungan 



 

 
 

variabel bebas dengan variabel terikat menjadi terganggu 

(Widarjono, 2010: 75-84) dalam (Duli at el, 2019:120). 

 Untuk menguji model terdapat efek multikolonieritas yaitu 

dengan menggunakan (VIF) Variance inflation factor, ketika nilai 

dari VIF melebihi dari angka 10 maka dapat dikatakan terdapat 

efek multikolonieritas pada model. Berikut cara dalam mendeteksi 

terdapat atau tidaknya multikolonearitas pada model regresi : 

1) Besarnya nilai VIF, pedoman suatu model regresi yang bebas 

multikolonearitas yaitu nilai VIF   10 

2) Besarnya nilai tolerance pedoman suatu model regresi yang 

bebas multikolonearitas yaitu nilai tilerance ≥ 0,1(Ghozali, 

2013:105).  

3. Uji Statistik  

a. Uji T Parsial 

 Uji ini dimanfaatkan dalam mengukur sejauh mana 

pengaruh variabel independen dalam menjelaskan varaibel 

dependen (ghozali, 2013:98). Kriteria dalam menunjukan uji       

adalah apabila sig < 0,05 atau = 0,05 maka, suatu variabel 

independen dapat dikatakan secara individual berpengaruh 

terhadap variabel dependen (Ghozali, 2013:99).  

b. Uji F Simultan  

 Uji F dimanfaatkan untuk membuktikan suatu variabel 

independen apakah variabel yang terdapat pada model memiliki 

kepengaruhan secara bersama-sama terhadap suatu variabel 

dependen (Ghozali, 2013:98). Dalam menguji kelayakan pada 

model penelitian ini menggunakan uji Anova (uji F) dengan 

kriteria : 

1) Apabila nilai F hitung > F tabel atau nilai signfikansi <0,5 

maka disimpulkan yaitu keseluruhan variabel independen 

yang diuji merupakan prediksi yang tepat terhadap variabel 

dependen.  



 

 
 

2) Apabila nilai F hitung < F tabel atau nilai signfikansi >0,05 

maka disimpulkan yaitu keseluruhan variabel independen 

yang diuji merupakan prediksi yang tidak tepat terhadap 

variabel dependen.  

c. Koefisien determinasi (   ) 

 Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar kemampuan semua variabel independen terhadap varian 

variabel dependen. Dilakukannya pengujian ini yaitu dengan 

melihat    yang diperoleh dari hasil analisis persamaan regresi 

(Bawono, 2006:92). 

Kriteria nilai    : 

a.  Nilai koefisien determinasi besarnya terletak antara o sampai 1, 

atau ( 0      ≤1) 

b. Nilai 0 menunjukan bahwa tidak terjadinya hubungan antara 

variabel bebas dan variabel terikat. 

c.  Nilai 1 menunjukan terdapat hubungan yang sempurna antara 

variabel bebas dan variabel terikat.  

4.   Analisis Path  

  Path analisis adalah suatu teknik analisis yang digunakan 

untuk menganalisa pada hubungan yang menimbulkan sebab akibat 

yang terjadi pada regresi berganda dalam mempengaruhi baik secara 

langsung ataupun dengan cara tidak langsung pada variabel 

independennya terhadap variabel dependen (Robert D. Retherford, 

1993). Dalam menguji kepengaruhan varibel intervening 

menggunakan path analysis (Ghozali, 2013:249). Pada analisis jalur 

dapat dilakukan yatiu menentukan suatu pola hubungan antara 

beberapa variabel 3 atau lebih dan tidak dapat dilakukan untuk 

mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas imajiner. Pada 

penelitian ini kualitas layanan dan kepercayaan sebagai variabel 

bebas, loyalitas nasabah sebagai variabel terikat dan kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening. Sehingga dilakukan 



 

 
 

menggunakan persamaan path analysis dengan rumus sebagai 

berikut : 

Persamaan sub struktur I : 

Z =       +       +   

Persamaan sub struktur II 

Y =      +       +   Z +   

Kepengaruhan suatu mediasi yang ditunjukan oleh perkalian 

koefosen (p2 x p3) tidak atau signfikannya diuji dengan sobel test 

(Ghozali 2013:255).  

Sp2p3  √                         

Berdasarkan hasil Sp2p3 tersebut dapat ditaksir nilai t statistik 

pengaruh mediasi dengan rumus : 

t =
    

     
 

jika nilai t hitung > t tabel dengan tingkat signifikan 0,05 yaitu 

sebesar 1,661 sehingga bisa disimpulkan terdapat pengaruh mediasi. 
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BAB IV 

ANALISIS DATA 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Sejarah Pegadaian Syariah 

Awal mula berdirinya pegadaian pada tahun 1746 pada saat VOC 

berkuasa kemudian mendirikan suatu bank yaitu Bank Van Leening 

yang digunakan untuk lembaga keuangan yang memberi kredit dengan 

sistem gadai. Saat itu Bank Van Lenning melakukan tugas pinjaman 

kepada masyarakat Asia, Jawa dan Eropa. Pada tahun 1811 bank Van 

Lenning dibubarkan karena, wilayah Indonesia yang sedang dikuasai 

oleh Belanda diambil alih oleh Inggris namun, pemerintah memberikan 

kebebasan terhadap masyarakat setempat untuk mendirikan pegadaian 

dengan ketentuan tertentu yaitu mendapatkan izin dari pemerintah 

(Licentie Stelsel). 

Ketika Belanda berkuasa kembali kemudian mengganti sistem 

menjadi cultur stelsel lalu dikemukakan saran bahwa kegiatan 

Pegadaian diawasi langsung oleh otoritas publik untuk memberikan 

keuntungan dan jaminan bagi daerah setempat. Di tanggal 1 April 1901 

berdirilah lembaga keuangan pegadaian di Sukabumi (Jawa Barat) dan 

pada tanggal 1 April dtetapkan menjadi peringatan HUT pegadaian.  

Selama pemerintahan Jepang, kantor pusat Pegadaian digunakan 

sebagai tahanan perang yang bertempat di Kantor Pusat Jawatan 

Pegadaian di Jalan Kramat Raya 162, kemudian dialihkan ke Jalan 

Kramat Raya 132. Pada masa ini terjadi sedikit perubahan pada 

pegadaian. 

Di masa kekuasaan pemerintahan Indonesia, Pegadaian mengalami 

beberapa kali pergantian status diantaranya yakni Perusahaan Negara 

(PN) pada 1 Januari 1961, kemudian sesuai dengan PP.No.7/1969 

menjadi Perusahaan Jawatan (PERJAN), kemudian menurut 

PP.No.103/2000 menjadi Perusahaan Umum (PERUM) hingga saat 

ini.  



 

 
 

Munculnya PP10 tanggal 1 April 1990 merupakan awal 

terbangunnya Pegadaian lagi, pada PP10 menekankan sebuah misi 

pada pegadaian yaitu praktik tanpa riba, namun misi ini tidak 

dijalankan sampai muncul kembali PP103/2000 yang menjadikan dasar 

kegiatan Perum Pegadaian hingga saat ini. Dengan izin Allah SWT 

setelah melewati banyak kajian, kemudian tersusunlah konsep unit 

Layanan Gadai Syariah. Pada konsep kegiatan Pegadaian Syariah 

didorong oleh kerangka manajerial saat ini, misalnya azas rsionalitas, 

kecakapan dan kelangsungan hidup yang sesuai dengan nilai-nilai 

syariah. Pegadaian Syariah yang pertama kali berdiri terletak di Jakarta 

dan dinamakan Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) Cabang Dewi 

Sartika pada bulan Januari 2003. Pendirian kedua dan selanjutnya 

bertempat di Surabaya, Makasar, Semarang, Surakarta, dan 

Yogyakarta pada tahun yang sam ayaitu 2003. 

2. Profil Pegadaian Syariah Purbalingga 

Nama  : Pegadaian Syariah Purbalingga 

Alamat : Jl. Purbalingga-Klampok No 195, Bancar, kec. 

Purbalingga, Kabupaten Purbalingga, Jawa Tengah 53316, 

Indonesia  

Telepon : (0281) 891808 

Website : www.alamatpegadaian.com 

3. Visi dan Misi  

Pegadaian memiliki visi yakni menjadi solusi bisnis terpadu utamanya 

berbasis gadai yang selalu menjadi market leader dan mikro berbasis 

fidusia selalu menjadi yang terbaik untuk masyarakat menengah ke 

bawah. Sedangkan untuk Misi Pegadaian yaitu : 

a. Memberikan pembiayaan yang termurah, aman, tercepat dan selalu 

memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah 

kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi 

http://www.alamatpegadaian.com/


 

 
 

b. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang 

memberikan kemudahan dan kenyamanan diseluruh Pegadaian 

dalam mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap 

menjadi pilihan utama masyarakat 

c. Membantu pemerintah didalam Mengoptimalkan kesejahteraan 

masyarakat golongan menengah ke bawah  

d. Melaksanakan usaha lain dalam rangka optimalisasi sumber daya 

perusahaan. 

B. Karakteristik Responden  

Untuk memudahkan pengidentifikasian responden dan berjalannya 

penelitian maka diperlukan karakeristik responden. Adapaun 

karakteristiknya seperti jenis kelamin, umur, pekerjaan serta lama menjadi 

nasabah. 

1. Jenis Kelamin Responden 

Karakter sesuai jenis kelamin responden pada tabel 4.1 : 

Tabel 4. 1 Jenis Kelamin responden 

No Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase 

1. Pria 24 24% 

2. Wanita 76 76% 

 Total 100 100 % 

Sumber : Data primer yang diolah (2022) 

Dari tabel 4.1 menentukan sesuai jumlah 100 responden Pegadaian 

Syariah Purbalingga, jumlah wanita sebesar 76% sedangkan pria 

berjumlah 24%. Dapat dilihat untuk responden lebih banyak dari 

wanita dibanding pria, hal tersebut membuktikan bahwa pengguna 

produk Pegadaian Syariah lebih banyak para wanita, selain hal itu 

Pegadaian lebih berhubungan dengan emas, sedangkan pengguna emas 

lebih dominan bagi para wanita.  



 

 
 

2. Umur Responden  

Karakter sesuai dengan umur responden pada tabel 4.2 : 

Tabel 4. 2 Usia Responden 

No Usia Responden Jumlah Nasabah Presentase 

1 20-25 tahun 4 4% 

2 26-30  tahun 22 22% 

3 30-35 tahun 20 20% 

4 >35 tahun 54 54% 

 Jumlah 100 100% 

       Sumber : Data primer yang diolah (2022) 

Sesuai tabel tersebut menunjukan usia pada 100 reponden, 

sebagian besar responden yaitu memiliki umur >35 tahun dan 

presentase 54%, kemudian terbanyak kedua pada responden usia 26-30 

tahun dengan presentase sebesar 22%, lalu pada usia 30-35 tahun 

memiliki presentase sebesar 20% dan yang paling sedikit pada 

responden usia 20-25 tahun dengan presentase sebesar 4%. 

3.   Pekerjaan Responden 

Karakter responden sesuai pekerjaan pada tabel 4.3 : 

Tabel 4. 3 Pekerjaan Responden 

No  Pekerjaan Responden Jumlah 

Responden 

Presentase  

1. Pelajar/Mahasiswa 0 0% 

2. Karyawan Swasta 24 24% 

3. Wirausaha  14 14% 

4.  PNS 7 7% 



 

 
 

5. Lain-lain (IRT) 55 55% 

 Total  100 100% 

 Sumber : Data primer yang diolah (2022) 

Sesuai pada tabel dari 100 responden, sebagian besar mata 

pencaharian responden yaitu lain-lain atau IRT dengan jumlah 

presentase sebanyak 55%, sedangkan untuk responden karyawan 

swasta sebanyak 24%, wirausaha sebanyak 14% dan PNS hanya 7%. 

Untuk responden yang pelajar/mahasiswa tidak terdapat pada 100 

responden tersebut.  

4. Lama Responden menjadi Nasabah 

Karakter responden diukur dari lama menjadi responden menjadi 

nasabah pada tabel 4.4 : 

Tabel 4. 4 Lama Menjadi Nasabah 

No  Lama menjadi Nasabah Jumlah 

Responden 

presentase 

1 > 1 Tahun 72 72% 

2 < 1 Tahun 28 28% 

 Total  100 100% 

Sumber : Data primer yang di olah (2022) 

Dari tabel diatas, 100 responden yang telah menjadi nasabah di 

Pegadaian Syariah Purbalingga paling banyak yang > 1 tahun sebesar 

72% dibanding yang baru menjadi nasabah < 1 tahun sebesar 28%. 

C. Hasil Penelitian  

1. Uji Instrumen  

a. Uji Validitas  

Uji ini ialah salah satu uji yang dilaksanakan guna 

mengukur kevalidan atau tidaknya suatu angket/kuesioner. Pada 

kuesioner bisa mengungkapkan sesuatu yang diukur yaitu pada 

pernyataan apabila kuesioner tersebut sudah dinyatakan valid. 



 

 
 

Apabila        >        maka pertanyaan dikatakan valid (Ghozali, 

2018).  

Nilai r tabel ditemukan pada tabel distribusi r tabel 

signifikansi 0,05. Berikut tabel hasil uji validitas kuesioner : 

Tabel 4. 5 Hasil Pengujian Validitas 

Variabel Pertanyaan R hitung 

R tabel 

(N=100. 

Sig 0,05) 

Keterangan 

Kualitas 

layanan 

(X1) 

X1.1 0336** 0,195 valid 

X1.2 0,554** 0,195 valid 

X1.3 0,760** 0,195 valid 

X1.4 0,705** 0,195 valid 

X1.5 0,605** 0,195 valid 

X1.6 0,589** 0,195 valid 

X1.7 0,626** 0,195 valid  

Kepercayaan 

(X2) 

X2.1 0,508** 0,195 valid 

X2.2 0,593** 0,195 valid 

X2.3 0,704** 0,195 valid 

X2.4 0,729** 0,195 valid 

X2.5 0746** 0,195 valid 

X2.6 0,570** 0,195 valid 

X2.7 0,476** 0,195 valid  

Kepuasan 

(Z) 

Z.1 0,572** 0,195 valid 



 

 
 

 Z.2 0,708** 0,195 valid 

Z.3 0,757** 0,195 valid 

Z.4 0,825** 0,195 valid 

Z.5 0,738** 0,195 valid 

Z.6 0,649** 0,195 valid 

Loyalitas 

nasabah (Y) 

Y.1 0,473** 0,195 valid 

Y.2 0,544** 0,195 valid 

Y.3 0,724** 0,195 valid 

Y.4 0,778** 0,195 valid 

Y.5 0,661** 0,195 valid 

Y.6 0,590** 0,195 valid 

Y.7 0,532** 0,195 valid  

 Sumber: Data diolah dengan SPSS 25 

       Berdasarkan tabel hasil analisis uji validitas pertanyaan 

pada kuesioner diatas terdiri dari 43 butir yang terdiri dari variabel 

kualitas layanan berjumlah 7 butir, variabel kepercayaan 7 butir, 

variabel kepuasan 6 butir dan variabel loyalitas 7 butir bahwa 

seluruhnya memiliki nilai r hitung > r tabel (r hitung > 0,195), 

menurut hasil tersebut suatu  butir-butir pertanyaan dari masing-

masing variabel pada kuesioner dapat dianggap sah atau valid serta 

bisa diamnfaatkan pada analisis data selanjutnya. 

b. Uji Reliabilitas  

Tes ini guna mengukur seberapa jauh dari hasil estimasi 

yang relatif konsisten jika dalam melakukan pengukuran dilakukan 

secara berulang-ulang. Instrumen dapat dikatakan reliabel keika 



 

 
 

mengungkapkan data yang dapat dipercaya (Arikunto, 2010). 

Reliabilitas menunjukan konsisten kuesioner terhadap jawaban 

responden terhadap beberapa kali pengujian pada kondisi yang 

berbeda dengan memakai kuesioner yang sama. Pengukuran 

reliabilitas menggunakan uji statistik Cronbach Alpa ( ) apabila 

variabel memberikan nilai Cronbach Alpa > 0,60 maka suatu 

variabel dapat dikatakan reliabel (Ghozali, 2013:48). Berikutnya 

adalah tabel hasil uji reliabilitas kuesioner. 

Tabel 4. 6 Hasil Pengujian Reliabilitas 

Variabel  Cronbach Alpha Keterangan  

Kualitas layanan  0,709 Reliabel  

kepercayaan 0,736 Reliabel  

Kepuasan  0,801 Reliabel  

Loyalitas Nasabah 0,732 Reliabel   

Sumber : data diolah dengan SPSS 25 

 Bersumber pada hasil analisis data tersebut dihasilkan 

cronbach alpha kualitas layanan 0,709, Kepercayaan 0,736, 

kepuasan sebsar 0,801 dan loyalitas nasabah sebsar 0,732. 

Berdasarkan hal tersebut  r alpha dari setiap variabel memiliki nilai 

yang lebih tinggi dari r tabel (r alpha > 0,60), maka semua variabel 

disebut reliabel.  

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji normalitas  

 Dimanfaatkan utuk menguji kenormalan suatu data. Suatu 

model yang memiliki nilai residual yang terdistribusi normal 

merupakan model regresi yang layak. Dalam melakukan 

pendeteksian kenormalan residual, maka dapat digunakan dengan 

uji statistik.  



 

 
 

 Untuk mendeteksi kenormalitasan data, pada penelitian ini 

menggunakan uji Kolmogorv smirno (K-S). digunakan cara dengan 

ditentukannya hipotesis terlebih dahulu  

Berikut kriteria pengujian normalitas data : 

1) H0    : data terdistribusi normal, probailitas > 0,05 ( H0 

diterima) 

2) Ha  : data tidak terdistribusi normal, probabilitas < 0,05 (Ha 

diterima)(Ghozali, 2018). 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean .0000000 

Std. Deviation 1.60636023 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .088 

Positive .042 

Negative -.088 

Test Statistic .088 

Asymp. Sig. (2-tailed) .055
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : data diolah dengan SPSS 25 

Bersumber pada hasil persamaan uji normalitas yang 

terdapat pad tabel diatas menggunakan metode Kolmogorv smirno 

(K-S) dihasilkan nilai Sig. 0.150 > 0.05, yang memiliki arti jika 

data tersebut dikatakan terdistribusi normal. 



 

 
 

b. Uji Heteroskedastistas  

 Uji heteroskedastistas dimanfaatkan guna melihat pada 

model regresi yaitu terdapat atau tidak ketdiaksamaan varian dari 

residual untuk semua pengamatan (Ghozali 2013:139).  

 Dalam penelitian ini untuk melakukan pengujian 

heteroskedastistas digunakan uji Glejser, dengan cara meregresikan 

keseluruhan konstruk bebas kepada nilai mutlak residualnya. 

Dalam suatu model dikatakan terdapat heteroskedastistas yaitu 

apabila terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas 

terhadap nilai mutlak residualnya. Gejala heterosedastistas dapat 

dilihat dari setiap koefisien regresi dari setiap variabel bebas 

terhadap nilai residual. Jika nilai alpha lebih rendah dari 

probabilitas ( Sig. > 0,05 ) sehingga dapat dikatakan suatu model 

tidak mengalami gejala heteroskedastistas (Suliyanto, 2009). 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Heteroskedastistas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.515 1.177  2.136 .035 

Kualitas 

layanan 

.026 .053 .075 .482 .631 

Kepercayaan -.006 .052 -.016 -.110 .912 

Kepuasan -.067 .056 -.200 -1.207 .230 

a. Dependent Variable: RES2 

 Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 

 

Bersumber dari  hasil uji Glejser persamaan uji 

heteroskedastistas tersebut terlihat bahwa nilai signifikan pada 

setiap variabel bebas terdapat nilai Sig. lebih tinggi dari 0.05. 



 

 
 

Demikian bisa ditarik simpulan dari hasil pada model regresi tidak 

terjadi heteroskedasitas. 

c. Uji Multikolonearitas  

Uji ini dilangsungkan guna mengetahui terjadinya 

hubungan antar variabel bebas apakah terdapat masalah 

multikorelasi (Suliyanto, 2009). Untuk menguji model terdapat 

efek multikolonieritas yaitu dengan memakai (VIF) Variance 

inflation factor, ketika nilai dari VIF melebihi dari angka 10 maka 

bisa disebut terdapat efek multikolonieritas pada model. Berikut 

cara dalam mendeteksi terdapat atau tidaknya multikolonearitas 

pada model regresi : 

1) Besarnya nilai VIF, pedoman suatu model regresi yang bebas 

multikolonearitas yakni nilai VIF   10 

2) Besarnya nilai tolerance pedoman suatu model regresi yang 

bebas multikolonearitas yakni nilai tilerance ≥ 0,1(Ghozali, 

2013:105).  

Tabel 4. 9 Hasil Uji Multikolonearitas 

 

Coefficients
a
 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Layanan (X1) .420 2.380 

Kepercayaan (X2) .485 2.062 

Kepuasan (Z) .368 2.714 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 

sesuai hasil pengujian di tabel atas diduga jika variabel 

kualitas layanan (X1) nilai tolerance 0.420 > 0.10 dan VIF 2.380 < 



 

 
 

10, kepercayaan dengan nilai tolerance 0.485 > 0.10 dan VIF 2.062 

< 10, dan kepuasan (Z) dengan nilai tolerance 0.368 > 0.10 dan 

VIF 2.714 < 10. Sehingga diperoleh kesimpulan jika data tersebut 

tidak berlangsung gejala multikolinearitas. 

3. Uji Statistik 

a. Uji T (Parsial) 

 Uji ini dimanfaatkan dalam mengukur sejauh mana 

pengaruh terhadap variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel 

independen (ghozali, 2013:98). Dalam menunjukan uji       dapat 

ditentukan dengan kriteria apabila sig < 0,05 atau = 0,05 maka, 

secara individual variabel dependen dapat dipengaruhi oleh 

variabel dependen (Ghozali, 2013:99).  

1) Uji t Model 1 

yaitu untuk mengetahui kepengaruhan dari variabel ( X1, 

X2, X3 dan ) terhadap variabel dependen (Y). berikut hasil dari 

uji T model 1 : 

Tabel 4. 10 Hasil Uji T Model 1 

 Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant

) 

7.298 2.031  3.593 .001 

X1_Total .184 .091 .206 2.017 .046 

X2_Total .385 .090 .408 4.282 .000 

Z_Total .207 .096 .236 2.157 .033 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 

 



 

 
 

Berdasarkan pada tabel hasil uji t 1 tersebut dapat 

disimpulkan bahwa: 

a) Kualitas layanan (X1) dengan hasil signifikansi yaitu 0.046 

(Sig. < 0.05), Maka disimpulkan pada variabel loyalitas 

nasabah (Y) terdapat pengaruh positif dan pengaruh 

signifikan dari variabel kualitas layanan (X1).   

b) Kepercayaan (X2) dengan hasil nilai signifikansi senilai 

0.000 (Sig. < 0.05), Maka dapat disimpulkan variabel 

kepercayaan (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) ada 

pengaruh yang positif dan pengaruh signifikan. 

c) Kepuasan (Z) dengan besar nilai signifikansi 0.033 (Sig. < 

0.05), Sehingga disimpulkan pada variabel loyalitas nasabah 

(Y) ada pengaruh positif dan pengaruh signifikan dari 

variabel kepuasan (Z).  

2) Uji T model 2 

Uji T model 2 yaitu untuk mengetahui kepengaruhan 

X1, X2, dan X3 terhadap Z, adapun hasil guji T sebagai 

berikut: 

Tabel 4. 11 Hasil Uji T Model 2 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.104 2.148  -514 .608 

X1_Total .514 .082 .505 6.302 .000 

X2_Total .399 .086 .371 4.633 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Z) 

             Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 



 

 
 

Dapat dihasilkan kesimpulan berdasarkan pada model 

persamaan regresi dan tabel hasil uji t diatas : 

a) Kualitas layanan (X1) dengan dihasilkan nilai signifikansi 

0.000  (Sig. < 0.05 Maka dapat disimpulkan bahwa pada 

variabel loyalitas nasabah (Y) terdapa kepengaruhan positif 

dan signifikan dari variabel kualitas layanan (X1) 

b) Kepercayaan (X2) dengan hasil nilai signifikansi 0.000 (Sig. 

< 0.05), Maka didapatkan kesimpulan pada variabel kepuasan 

(Z) ada pengaruh positif dan pengaru signifikan dari variabel 

kepercayaan (X2). 

b. Uji F 

 Uji F dimanfaatkan dalam pembuktian suatu variabel 

independen apakah variabel yang terdapat pada model memiliki 

kepengaruhan secara bersama terhadap suatu variabel dependen 

(Ghozali, 2013:98). Uji Anova merupakan pengujian yang 

dimanfaatkan pada penelitian ini dalam menguji kelayakan model 

(uji F) dan terdapat kriteria : 

1) Apabila nilai F hitung > F tabel atau nilai signfikansi <0,5 

artinya terdapat prediksi yang tepat pada keseluruhan variabel 

yang diuji yaitu pada variabel independen terhadap variabel 

dependen.  

2) Apabila nilai F hitung < F tabel atau nilai signfikansi >0,05 

artinya tidak ada prediksi yang tepat pada keseluruhan variabel 

yang diuji yaitu pada variabel independen terhadap variabel 

dependen.  

a) Uji F Model 1  

 Uji ini dilaksanakan guna mengetahui kepengaruhan 

X1, X2, X3 dan Z secara simultan terhadap Y.  Dibawah ini 

ialah hasil uji F 1 :  



 

 
 

Tabel 4. 12 hasil Uji F Model 1 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Syquares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 349.301 3 116.434 43.755 .000
b
 

Residual 255.459 96 2.661   

Total 604.760 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Z _Total, X2_Total, X1_Total 

Sumber : data diolah dengan SPSS 25 

Berdasarkan pengujian yang terdapat pada tabel 

dihasilkan uji F 1 yaitu dengan nilai F hitung 43.755 dan 

nilai signifikansi senilai 0.000 < 0.05. sesuai pada hasil ini 

dapat diartikan secara simultan ada dampak yang positif 

dan signifikan pada variabel loyalitas nasabah (Y) dari 

variabel kualitas layanan (X1), kepercayaan (X2) dan 

kepuasan (Z). 

b) Uji F Model 2 

Uji F model 2 dilaksanakan guna melihat secara simultan 

pengaruh X1, X2, X3  terhadap Z, adapun hasil uji F seperti 

dibawah ini: 

        Tabel 4. 13 Hasil Uji F Model 2 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 496.018 2 248.009 83.120 .000
b
 

Residual 289.422 97 2.984   



 

 
 

Total 785.440 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan (Z) 

b. Predictors: (Constant), X2_Total, X1_Total 

Sumber : data diolah dengan SPSS 25 

 

Bersumber pada pengujian diatas diketahui hasil uji F 

menghasilkan nilai F hitung 83.120 dan menghasilkan nilai 

signifikansi senilai 0.000 < 0.05. Sesuai hasil tersebut 

memberikan jawaban jika secara bersama terdapat 

kepengaruhan yang positif dan signifikan pada kepuasan 

(Z) dari variabel bebas yaitu kualitas layanan (X1), 

kepercayaan (X2). 

c. Uji Koefisien Determinasi  

 Pengujian ini dilakukan guna mengetahui kemampuan seberapa 

besar dari keutuhan variabel bebas terhadap variabel terikat. Tes 

ini diselesaikan dengan melihat    pada analisis persamaan regres 

yang dihasilkan (Bawono, 2006:92). 

Kriteria nilai    : 

1)  Nilai pada koefisien determinasi besarnya terletak dari o 

sampai 1, atau ( 0      ≤1) 

2)  Nilai 0 menunjukan bahwa tidak terjadinya korelasi di antara 

variabel bebas dan variabel terikat. 

3)  Nilai 1 menunjukan terdapat korelasi yang sempurna antara 

variabel bebas dan variabel terikat.  

a) Uji Koefisien Determinasi Model 1 

Uji koefisien determinasi model 1 ialah guna melihat 

sebesar apa pengaruh dari X1, X2, dan Z terhadap Y, 

selanjutnya hasil dari pengujian koefisien determinasi : 



 

 
 

Tabel 4. 14 Uji Koefisien Determinasi 1 

Model Summary
b
 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .760
a
 .578 .564 1.63127 

a. Predictors: (Constant), Z_ Total, X2_Total, X1_Total 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

   Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 

Tabel di atas menujukkan nilai koefisien korelasi (R) 

0.760, artinya ada ikatan yang sangat kuat antara variabel 

independen kualitas layanan (X1), kepercayaan (X2), dan 

kepuasan (Z) dengan variabel terikat yaitu loyalitas nasabah 

(Y). Koefisien determinasi (R
2
) senilai 0.578, artinya dalam 

berkontribusi terhadap variabel dependen, variabel 

independen memberikan pengaruh 57.8%, kemudian untuk 

sisa dari hasil itu 42.2% dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak ada pada model. 

b) Uji Koefisien Determinasi Model 2 

Uji koefisien determinasi model 2 adalah guna melihat 

berapa jauh pengaruh X1, X2 terhadap Z, terdapat juga hasil 

uji koefisien determinasi seperti dibawah ini: 

Tabel 4. 15 Uji Koefisien Determinasi 2 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of 

the Estimate 

1 .795
a
 .632 .624 1.72735 

a. Predictors: (Constant), X2_Total, X1_Total  

b. Dependent Variable : Kepuasan (Z) 

             Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 



 

 
 

Tabel di atas menujukkan koefisien korelasi (R) 

0.795 hal tersebut berarti ada ikatan yang erat antara variabel 

bebas kualitas layanan (X1), kepercayaan (X2) dengan 

variabel kepuasan (Z). Koefisien determinasi (R
2
) 0.632, 

artinya dalam berkontribusi terhadap variabel dependen, 

variabel independen memberikan pengaruh 63,2%, 

kemudian pada sisa itu 36,8% diuraikan oleh variabel 

lainnya yang tidak terdapat pada model. 

4.  Analisis Path  

Path analisis adalah suatu teknik analisis yang dipakai guna 

menganalisa pada korelasi yang menimbulkan sebab akibat yang 

berlangsung pada regresi berganda dalam memberikan pengaruh baik 

secara langsung ataupun dengan cara tidak langsung pada variabel 

independennya terhadap variabel dependen (Robert D. Retherford, 

1993). Dalam menguji kepengaruhan varibel intervening menggunakan 

path analysis (Ghozali, 2013:249). 

a. Model Regresi 1 

  Tabel 4. 16 Model Summary 1 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .795
a
 .632 .624 1.72735 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X1), Kepercayaan (X2) 

  Sumber : Data diolah pada SPSS 25 

Tabel 4. 17 Hasil Uji Keofisien Persamaan 1 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.104 2.148  -514 .608 



 

 
 

X1_Total .514 .082 .505 6.302 .000 

X2_Total .399 .086 .371 4.633 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Z) 

     Sumber : data dioleh dengan SPSS 25  

     Berdasarkan pada tabel tabel tersebut, dihasilkan persamaan : 

Persamaan sub struktur I : 

Z =       +      +   

Z = 0,      +         +       

Sesuai dengan persamaan diatas :  

1) koefisien pada variabel kualitas layanan (X1) bernilai 0,505 

dengan tingkiat signifikan 0,000 artinya lebih rendah dari 0,05 

(0,000 < 0,05) maka kualitas layanan (X1) memiliki pengaruh 

pada kepuasan (Z). hasil pada nilai koefisien standardized 

sebesar 0,505 adalah nilai jalur p1 

2) koefisien kepercayan (X2) bernilai 0,371 dengan tingkat 

signifikan 0,000 yang memiliki arti lebih kecil dari 0,05 (0,000 

< 0,05) sehingga kepercayaan (X2) memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan (Z). Nilai koefisien standardized sebesar 

0,371 adala nilai jalur p2. 

3) Menunjukkan nilai R
2
 (R square) senilai 0.632, artinya variabel 

artinya variabel kualitas layanan (X1) dan kepercayaan (X2) 

berkontribusi terhadap variabel kepuasan nasabah (Z) senilai 

63,2%, sedangkan dari sisa tersebut sebesar 36,8% merupakan 

variabel lain yang berkontribusi tetapi tidak terdapat pada 

penelitian ini. R Square ini digunakan dalam perhitungan nilai 

e1. Besarnya nilai e1 = √        = 0.606.  

 

 

 

 



 

 
 

b. Model Regresi 2 

Tabel 4. 18 Model Summary 2 

 Model Summary
b 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .760
a
 .578 .564 1.63127 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan (Z), Kepercayaan (X2), Kualitas Layanan (X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

   Sumber : Diolah pada SPSS 25 

Tabel 4. 19 Hasil Uji Koefisien Persamaan 2 

 Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 7.298 2.031  3.593 .001 

X1_Total .184 .091 .206 2.017 .046 

X2_Total .385 .090 .408 4.282 .000 

Z_Total .207 .096 .236 2.157 .033 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 

    

    Sesuai pada tabel diatas dihasilkan persamaan sebagai berikut : 

Y =      +       +   Z +   

Y =         +         + 0,236Z +       

    Berdasarkan hasil persamaan tersebut :  

1) Nilai koefisien dari variabel kualitas layanan (X1) bernilai 0,206 

dengan nilai tingkat signifikan sebesar 0,046 lebih kecil dari 

0,05 (0,046 < 0,05) sehingga diartikan suatu kualitas layanan 



 

 
 

(X1) memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y). Nilai 

koefisien standardized sebesar 0,206 adalah nilai jalur p3. 

2) Nilai koefisien dari variabel kepercayaan (X2) bernilai 0,408 

dengan nilai tingkat signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05 (0,000 < 0,05) sehingga diartikan suatu kepercayaan (X2) 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y). Nilai 

koefisien standardized sebesar 0,408 adalah nilai jalur p4. 

3) Nilai koefisien dari variabel kepuasan (Z) bernilai 0,236 dengan 

nilai tingkat signifikan sebesar 0,033 lebih kecil dari 0,05 (0,039 

< 0,05) sehingga diartikan suatu kepuasan (Z) memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y). Nilai koefisie 

standardized sebesar 0,236 adalah nilai jalur p5. 

4) Menunjukkan nilai R
2
 (R square) senilai 0.578, artinya variabel 

kualitas layanan (X1), kepercayaan (X2) dan kepuasan (Z) 

berkontribusi terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) senilai 

57,8%, sedangkan dari sisa tersebut sebesar 42,2 % merupakan 

variabel lain yang berkontribusi tetapi tidak terdapat pada 

penelitian ini. Nilai R
2
 ini digunakan dalam perhitungan nilai e2. 

Besarnya nilai e2 yaitu  = √        = 0.649. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Berdasarkan penjelasan pada uraian di atas, model jalur 

pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

 

 

Gambar 4. 1 Hasil Analisis Jalur 

Bersumber pada gambar diatas menjelaskan : 

a. Pengaruh Kualitas Layanan (X1) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

dengan Kepuasan (Z) Sebagai Variabel Intervening 

1) Nilai dampak langsung (p3) antara dua variabel yang lebih 

spesifik yaitu kualitas layanan kepada loyalitas nasabah adalah 

0,206 

2) Nilai dampak tidak langsung, artinya variabel kualitas layanan 

mempengaruhi kepada loyalitas nasabah melaui kepuasan adalah 

(p1 x p5) yaitu 0.505 x 0.236 = 0.119 

3) Besar pengaruh total adalah p3 + (p1 x p5)  yaitu 0,206 + (0.505 

x 0.236) = 0,325 

Dari hasil nilai pengaruh diatas menunjukan suatu pengaruh 

variabel kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dengan 

mediasi variabel kepuasan sebesar 0.119. Untuk mengetahui hasil 

terdapat pengaruh signifikan atau tidak dapat digunakan dengan 

Kualitas 

Layanan (X1) 

Kepuasan (Z) 
Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Kepercayaan 

(X2) 

p1 = 0.505 

P2 = 0.371 

P3 = 0,206 

P4 = 0,408 

P5 = 0.236 

e1 = 0.606 e2 = 0.649 



 

 
 

Sobel Test yaitu dengan menghitung standar eror dari keofisien 

indirect effect (Sp1p7). 

Uji signifikansi koefisien mediasi 

                √                                 

                  

 √                                                       

 

                        √                                 

 

                              

Nilai t statistik:  

  
    

     
 

     

     
       

Diperoleh hasil nilai t hitung senihlai = 2,428 yaitu lebih 

tinggi dari pada t tabel dengan tingkat signifikan 0.05 adalah 

1.661, artinya signifikan dan terdapat dampak dalam mediasi. 

Berdasarkan hasil itu disimpulkan kepengaruhan variabel kualitas 

layanan terhadap loyalitas pada nasabah dapat dilakukan mediasi 

oleh kepuasan.  

b. Pengaruh Kepercayaan (X2) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y) dengan 

Kepuasan (Z) Sebagai Variabel Intervening 

1) Besar nilai secara langsung pada pengaruh variabel (p4) variabel 

kepercayaan terhadap variabe loyalitas nasabah adalah 0.408 

2) Besar nilai pengaruh tidak langsung, artinya besar pengaruh 

variabel kepercayaan kepada loyalitas nasabahnya melewati 

mediasi kepuasan adalah = p2 x p5 yaitu 0.371 x 0.236 = 0,087  

3) Besar pengaruh total yaitu p4 + (p2 xp5) = 0,408 + (0.371 x 

0.236) = 0,495 

Dari hasil nilai pengaruh diatas menunjukan suatu pengaruh 

variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan mediasi  

kepuasan 0.084. Untuk mengetahui hasil dapat digunakan uji 



 

 
 

Sobel Test yaitu dengan menghitung standar eror pada keofisien 

indirect effect (Sp2p7). 

Uji signifikansi koefisien mediasi 

      √                                 

 √                                                     

 √                                  

       

Nilai t statistik: 

  
    

     
 

     

     
       

Diperoleh hasil pengujian pada t hitung melebihi dari hasil t 

tabel yaitu nilai t hitung senilai = 4.142 dan hasil t tabel dan 

tingkat signifikan 0.05 yaitu 1.661, sehingga disimpulkan 

terdapat pengaruh signifikan pada kepercayaan terhadap loyalitas 

nasabah dengan mediasi kepuasan. Berdasarkan hasil tersebut 

pengaruh pada variabel kepercayaan terhadap loyalitas dapat 

dimediasi oleh kepuasan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

D. Hasil Pembahasan 

         Dilakukannya penelitian ini guna melihat terjadinya pengaruh 

kualitas pelayanan, kepercayaan serta penanganan keluhan kepada 

loyalitas nasabah dengan menggunakan kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening di Pegadaian Syariah Purbalingga. 

          Di bawah ini ialah pembahasan variabel dari masing-masing 

hipotesis : 

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah pada 

Pegadaian Syariah Purbalingga  

          Bersumber pada perhitungan yang sudah dilaksanakan pada 

variabel bebas dan pada tabel hasil uji T (Parsial) model 2, 

menunjukan suatu hasil dari t hitung variabel kualitas layanan (X1) 

terhadap kepuasan (Z) senilai 6.302 artinya mempunyai nilai yang 

lebih tinggi dari t tabel ( 6.302 > 1.661) dan menghasilkan tingkat 

signifikansi t yaitu 0,00 lebih rendah dari 0,05 (0.000 < 0.05). Sesuai 

hal tersebut sehingga kualitas layanan bisa mempengaruhi secara 

positif dan signifikan kepada kepuasan nasabah Pegadaian Syariah 

Purbalingga. Dengan hal tersebut pada penelitian ini untuk hipotesis 

pertama kualitas layanan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah 

diterima dan hipotesis 0 ditolak.      

          Berdasarkan hasil signifikan, maka pada variabel kualitas 

layanan saat mengalami peningkatan akan mempengaruhi hasil yang 

maksimal pada suatu kepuasan nasabah. Artinya suatu kualitas layanan 

yang dilakukan secara baik oleh Pegadaian Syariah Purbalingga 

kepada nasabahnya seperti memberikan sikap yang ramah, sopan dan 

sabar, memberikan pelayanan yang cepat dan tepat,  menjamin 

keamanan nasabah dalam bertransaksi serta fasilitas yang disediakan 

memberikan kenyamanan sehingga para nasabah mendapatkan rasa 

puas.  

         Dalam hasil penelitian ini memberikan hasil dukungan penelitian 

yang dilaksanakan oleh Dewi serta Abiyoga (2022) mengatakan jika 



 

 
 

suatu kualitas layanan pada LPD Kekeran mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan pada kepuasan nasabah. Selanjutnya penelitian 

Kurniyawati dan Ratno (2020) menunjukan variabel kualitas layanan 

pada BPRS Suriyah Salatiga memiliki pengaruh yang positif dan 

pengaruh signifikan pada kepuasan nasabah.  

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah pada Pegadaian 

Syariah Purwokerto  

          Berdasarkan perhitungan yang sudah dilaksanakan pada variabel 

bebas dan pada tabel hasil uji T (Parsial) model 2, menunjukan suatu 

hasil dari t hitung kepercayaan (X2) kepada variabel kepuasan (Z) 

senilai 4.633 artinya lebih tinggi dari pada tabel ( 4.633 > 1.661) dan 

menghasilkan nilai signifikan t yaitu 0,00 lebih rendah dari 0,05 (0.000 

< 0.05). Dari hal tersebut maka terdapat kepercayaan terhadap 

pengaruh yang positif juga signifikan pada kepuasan nasabah 

Pegadaian Syariah Purbalingga. Dengan hal tersebut pada penelitian 

ini untuk hipotesis kedua pengaruh kepercayaan pada kepuasan 

nasabah diterima dan hipotesis 0 ditolak.      

         Berdasarkan hasil positif dan signifikan, maka pada variabel 

kepercayaan saat mengalami peningkatan akan mempengaruhi hasil 

yang maksimal pada kepuasan nasabah. Kepercayaan dari nasabah 

yang timbul sebab pegawai Pegadaian Syariah Purbalingga 

memberikan kejujuran dalam tindakannya serta memberikan ketulusan, 

pegawai tersebut memiliki keahlian dalam bidangnya sehingga 

nasabah akan memiliki rasa percaya saat melakukan transaksi pada 

Pegadaian Syariah Purbalingga.  

        Hasil pada penelitian ini memberikan dukungan pada penelitian 

yang telah dilaksanakan oleh Dewi dan Abiyoga (2022) bahwa suatu 

kepercayaan  pada LPD Kekeran memiliki kepengaruhan positif dan 

pengaruh signifikan kepada kepuasan nasabah. Kemudian riset yang 

dilaksanakan oleh Arif (2020) yang menunjukan bahwa kepercayaan 



 

 
 

pada nasabah tabungan emas di Pegadaian memiliki kepengaruhan  

positif dan signifikan kepada kepuasan nasabah.  

3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah pada 

Pegadaian Syariah Purbalingga       

          Bersumber perhitungan yang sudah dilaksanakan pada variabel 

bebas dan pada tabel hasil uji T (Parsial) model 1, menunjukan suatu 

hasil dari t hitung kualitas layanan (X1) kepada variabel loyalitas 

nasabah (Y) sebesar 2.017 artinya memberikan hasil yang lebih tinggi 

dari t tabel ( 2.017 > 1.661) serta menghasilkan tingkat signifikansi t  

yaitu 0,046 dan hasilnya lebih rendah dari 0,05 (0.046 < 0.05). Sesuai 

hal tersebut maka dapat ditingkatkan kualitas pelayanan memberi 

pengaruh yang positif juga signifikan terhadap loyalitas nasabah 

Pegadaian Syariah Purbalingga. Dengan hal tersebut pada penelitian 

ini untuk hipotesis empat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah diterima dan hipotesis 0 ditolak. 

           Berdasarkan hasil yang mempengaruhi positif dan signifikan 

oleh kualitas layanan kepada loyalitas nasabah, maka apabila kualitas 

layanan yang baik pada Pegadaian Syariah Purbalingga mengalami 

peningkatan dan loyalitas akan mengalami peningkatan. Suatu 

pelayanan yang bagus atau baik, sopan, ramah serta menjelaskan 

informasi kepada nasabah yang mudah dipahami akan mempengaruhi 

nasabah yang loyal terhadap Pegadaian Syariah Purbalingga.  

         Hasil penelitian ini mendukung pada riset Kurniyawati dan Ratno 

(2020) yang memiliki judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

penanganan keluhan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening (Studi kasus BPRS Suriyah cabang 

Salatiga)” menunjukan suatu variabel kualitas layanan pada BPRS 

Suriyah Salatiga mempengaruhi positif dan mempengaruhi signifikan 

kepada loyalitas nasabah. 

4. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah pada Pegadaian 

Syariah Purbalingga 



 

 
 

          Berdasarkan perhitungan yang sudah dilaksanakan  pada 

variabel bebas dan pada tabel hasil uji T (Parsial) model 1, 

menunjukan suatu hasil dari t hitung variabel kepercayaan (X2) 

terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) sebesar 4.282 yang berarti 

lebih tinggi dari t tabel (4.282 > 1.661) dan menghasilkan tingkat 

signifikansi t  yaitu 0,000 lebih rendah dibandingkan dengan 0,05 

(0.000 < 0.05). bersumber pada uraian tersebut maka kepercayaan 

memberikan kepengaruhan yang positif dan signifikan kepada loyalitas 

nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga. Dengan hal tersebut pada 

penelitian ini untuk hipotesis kelima kepercayaan dalam 

mempengaruhi loyalitas nasabah diterima dan hipotesis 0 ditolak. 

          Sesuai dengan hasil positif dan signifikan antara pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah, maka suatu kepercayaan pada 

nasabah meningkat akan mempengaruhi loyalitas nasabah dalam 

peningkatannya. Tumbuhnya kepercayaan pada nasabah salah satunya 

yaitu informasi yang diberikan oleh perusahaan Pegadaian Syariah 

Purbalingga kepada nasabah secara traansparan, menjamin 

kepercayaan nasabah atas produk atau layanan yang digunakan, 

sehingga nasabah mempercayakan setiap transaksinya kepada 

Pegadaian Syariah Purbalingga.  

          Hasil ini memberikan dukungan pada penelitian yang telah 

dlaksanakan oleh Dewi dan Abiyoga (2022) yang memiliki judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening” bahwa suatu 

kepercayaan  pada LPD Kekeran memberikan kepengaruhan yang 

positif beserta signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selanjutnya 

mendukung penelitian Arif (2020) yang berjudul “Pengaruh 

kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai 

variabel intervening produk tabungan emas pegadaian”. Riset tersebut 

menghasilkan atau menunjukan kepercayaan pada loyalitas nasabah 

secara lansgung yaitu mempengaruhi signifikan.  



 

 
 

5. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah pada Pegadaian 

Syariah Purbalingga 

          Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan uji T (Parsial) 

model 1, menunjukan suatu hasil dari t hitung variabel kepuasan (Z) 

kepada variabel loyalitas nasabah (Y) sebesar 2.098 artinya nilai 

tersebut lebih tinggi dari t tabel (2.157 > 1.661) serta menghasilkan 

tingkat signifikansi t  yaitu 0,033 lebih rendah dari 0,05 (0.033 < 0.05). 

Bersumber pada uraian hasil tersebut maka kepuasan mempunyai 

dampak yang positif dan signifikan pada loyalitas nasabah Pegadaian 

Syariah Purbalingga. Dengan hal tersebut pada penelitian ini untuk 

hipotesis ketujuh pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah 

diterima dan hipotesis 0 ditolak. 

        Sesuai dengan hasil yang memiliki pengaruh positif serta 

signifikan antara kepuasan kepada loyalitas nasabah, hal tersebut 

berarti kepuasan yang meningkat akan mempengaruhi hasil yang 

maksimal terhadap peningkatan loyaliktas nasabah. Rasa puas yang 

muncul dari nasabah timbul karena Pegadaian Syariah Purbalingga 

memberikan pelayanannya terhadap nasabah sesuai dengan asumsi 

nasabah, misal pelayanan yang baik, sopan serta layanan yang cepat 

juga tepat, terpenuhinya kebutuhan nasabah atas jasa yang diberikan 

oleh Pegadaian Syariah Purbalingga sehingga nasabah merasakan 

perasaan puas dan akan setia terhadap Pegadaian. . 

 Pada hasil ini memberikan dukungan untuk penelitian yang  

dilaksanakan oleh Dewi dan Abiyoga (2022) yang membuktikan 

kepuasan memberikan kepengaruhan positif serta signifikan kepada 

loyalitas nasabah. 

6. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah dengan 

Mediasi Kepuasan  

         Bersumber dari hasil uji sobel test diperoleh nilai t hitung 

sebanyak 2,428  yang mempunyai arti menghasilkan nilai lebih tinggi 

dari t tabel menggunakan signifikansi dengan tingkat 0.05 yakni 1.661, 



 

 
 

sehingga memberikan kesimpulan bahwa koefisien memediasi secara 

signifikan, yang artinya pengaruh kualitas layanan pada loyalitas 

nasabah dapat diberikan mediasi oleh Kepuasan nasabah Pegadaian 

Syariah Purbalingga. Sesuai hasil tersebut maka hipotesis delapan 

diterima dan hipotesis 0 ditolak. 

         Kualitas layanan yang baik pada Pegadaian Syariah Purbalingga 

dapat memberikan kepuasan nasabahnya karena suatu  pelayanan yang 

diberikan dapat memenuhi ekspektasi nasabah terhadap Pegadaian 

Syariah Purbalingga, dengan munculnya hal tersebut maka seorang 

nasabah akan setia dan dapat melakukan pembelian atau penggunaan 

produk/jasa secara berulang-ulang dan memberikan informasi serta 

menyarankan pada orang lain tentang kualitas pelayanan yang 

diberikan Pegadaian Syariah Purbalingga. Hasil ini memberikan 

dukungan riset yang dilakukan Kurniyawati dan Ratno (2020) 

menunjukan suatu kepuasan mampu memedasi pengaruh kualitas 

pelayanan dalam mempengaruhi loyalitas nasabah. Selanjutnya 

mendukung penelitian Dewi dan Abiyoga (2022) yang menunjukan 

bahwa kepuasan memberikan mediasi pada kualitas layanan dalam 

mempengaruhi loyalitas nasabah.  

7. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Mediasi 

Kepuasan 

Sesuai hasil uji Sobel test dihasilkan  t hitung 4.412 artinya 

menghasilkan nilai yang lebih tinggi dari pada t tabel, menggunakan 

tingkat signifikan 0.05 dihasilkan senilai 1.661 mempengaruhi secara 

signifikan, artinya terdapat pengaruh memediasi. Sehingga kepuasan 

mampu memberikan mediasi pada kepercayaan dalam mempengaruhi 

loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil tersebut, hipotesis sembilan 

diterima dan hipotesis 0 ditolak.  

            Kepercayaan yang timbul dari nasabah terhadap Pegadaian 

Syariah Purbalingga dapat memunculkan rasa puas nasabah sehingga 

nasabah selalu mempercayakan setiap transaksinya pada Pegadaian 



 

 
 

Syariah Purbalingga. Dengan adanya hal tersebut, seorang nasabah 

dapat bertahan dan tidak beralih ke lembaga keuangan lainnya, 

Pegadaian Syariah Purbalingga dapat menjadi pilihan utama bagi 

nasabah dalam melakukan transaksi. Hasil pada penelitian ini 

memberikan dukungan penelitian Dewi dan Abiyoga (2022) yang 

menunjukan kepuasan mampu memberikan mediasi pada pengaruh 

kepercayaan loyalitas nasabah. selanjutnya mendukung penelitian Arif 

(2020) yang menunjukan hasil bahwa kepuasan dapat memberikan 

mediasi pengaruh kepercayaan kepada loyalitas nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh 

kualitas layanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening maka dapat ditarik kesimpulan : 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap 

kepuasan nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, karena semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah maka semakin 

mempengaruhi peningkatan kepuasan nasabah terhadap Pegadaian Syariah 

Purbalingga 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap 

kepuasan nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, karena suatu 

kepercayaan yang tercipta dari nasabah kepada Pegadaian Syariah 

Purbalingga mempengaruhi peningkatan kepuasan nasabahnya. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, hal ini karena semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah akan 

mempengaruhi peningkatan loyalitas nasabah Pegadaian Syariah 

Purbalingga. 

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, hal ini karena 

kepercayaan yang tercipta pada nasabah semakin besar maka akan 

mempengaruhi peningkatan loyalitas nasabah. 

5. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan terhadap loyalitas 

nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, hal ini disebabkan semakin 

meningkat kepuasan nasabah maka akan mempengaruhi peningkatan pada 

loyalitas nasabah. 

6. Kepuasan nasabah dapat memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, hal ini karena kualitas 



 

 
 

pelayanan yang baik dapat mendorong dan meningkatkan loyalitas 

nasabah dengan bantuan kepuasan nasabah. 

7. Kepuasan nasabah dapat memediasi pengaruh kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga, hal ini karena 

kepercayaan yang tinggi dapat mendorong dan meningkatkan loyalitas 

nasabah dengan bantuan kepuasan nasabah. 

B. Saran  

 Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, maka peneliti 

memberikan saran :  

1. Bagi Pegadaian Syariah Purbalingga  

 Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadikan bahan 

pertimbangan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah, agar nasabah akan lebih merasakan aman, nyaman pada 

saat melakukan transaksi di Pegadaian Syariah Purbalingga dan mencegah 

agar tidak beralihnya nasabah pada lembaga keuangan lain. Pegadaian 

Syariah Purbalingga hendaknya lebih meningkatkan kepercayaan agar 

kepercayaan yang ada pada nasabah dapat lebih melekat, seperti lebih 

menjaminkan kepada nasabah atas barang gadai seperti emas, BPKB atau 

barang berharga lain bahwa  barang tersebut akan tetap aman dalam 

penyimpanannya.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan refrensi dalam 

melakukan penelitian dimasa yang akan datang dengan menambahkan 

variabel-variabel baru untuk menemukan data lebih lengkap yang dapat 

memberikan penilaian aspek-aspek yang dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabah. Adanya penelitian ini tidak menjadi acuan pada penelitian yang 

dilakukan pada Pegadaian Syariah Purbalingga saja tetapi dapat menjadi 

acuan penelitian pada lembaga keuangan lainnya.  
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

1. Kuesioner Penelitian  

KUESIONER PENELITIAN  

Dengan hormat 

Saya Neni Suciani mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam UIN Prof. 

K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto saat ini sedang melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah 

Pegadaian Syariah Purbalingga dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel 

Intervening” 

Sehubungan hal tersebut, dengan kerendahan hati saya mohon kesediaan 

dan keikhlasan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk menjadi responden dan 

meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan pendapat pribadi 

masing-masing. Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari merupakan bantuan yang 

sangat berharga pada proses penelitian saya dan saya jamin kerahasiaannya hanya 

untuk kepentingan akademik. 

Atas bantuan dan kerja sama Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dalam menjawab 

pertanyaan pada kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih. 

 

        Hormat Saya 

 

        Neni Suciani  

 

 

 

 



 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PEGADAIAN SYARIAH PURBALINGGA 

DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTEVENING 

(Studi Kasus Nasabah Pegadaian Syariah Purbalingga) 

 

A. DATA RESPONDEN  

Jenis Kelamin  :  Pria   

     Wanita  

Usia    :   20-25 Tahun    31-35 Tahun 

     26-30 Tahun  >35 Tahun 

Pekerjaan    :   Pelajar/Mahasiswa  PNS 

     Karyawan Swasta  Lain-lain 

     Wirausaha  

Lama menjadi nasabah :           < 1 Tahun  

>1 Tahun  

 

B. PETUNJUK PENGISIAN ANGKET  

Pada setiap pertanyaan berilah tanda (√) pada kolom sesuai pendapat anda. 

Alternatif pilihan jawaban adalah sebagai berikut : 

SS  = Sangat Setuju 

S  = Setuju 

CS  = Cukup Setuju 

TS  = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

VARIABEL KUALITAS LAYANAN 

No Pertanyaan Jawaban anda  

SS S CS TS STS 

1. 
Pegadaian Syariah Purbalingga 

memliki tempat yang aman, nyaman 

dan bersih 

     

2.  
Staf pegadaian Syariah Purbalingga 

bersikap ramah dan sopan dalam 

bertutur kata pada saat melayani 

nasabah  

     

3.  
Staf Pegadaian Syariah Purbalingga 

melayani transaksi dengan cepat tepat 

dan efisien 

     

4.  
Pegadaian Syariah Purbalingga 

menjamin kemananan nasabah dalam 

bertransaksi 

     

5.  
Pegadaian Syariah Purbalingga 

memberikan pelayanan yang sama 

kepada semua nasabah 

     

6. 
Staf Pegadaian Syariah Purbalingga 

penuh perhatian dan sabar dalam 

melayani transaksi 

     

7. 
Informasi yang diberikan oleh 

Pegadaian Syariah Purbalingga mudah 

dimengerti dan mudah dipahami 

     

 

VARIABEL KEPERCAYAAN  

No Pertanyaan Jawaban anda  

SS S CS TS STS 

1. 
Pegadaian Syariah Purbalingga 

merupakan lembaga keuangan yang 

baik 

     

2.  
Pegadaian Syariah Purbalingga 

bertindak dengan jujur dalam bekerja 

     

3.  
Staf Pegadaian merupakan orang-orang 

yang handal dalam bidangnya 

     

4.  
Pegadaian Syariah Purbalingga 

merupakan lembaga keuangan yang 

dapat menjaga kepercayaan nasabah 

dalam menggunakan produk/layanan  

     



 

 
 

5.  
Pegadaian syariah Purbalingga 

transparan dalam memberikan 

infromasi dari suatu layanan/produk 

     

6. 
Saya yakin kepada Staf Pegadaian 

Syariah Purbalingga memiliki moral 

yang baik dan tulus dalam membantu 

nasabah 

     

7. 
Saya mempercayakan setiap transaksi 

jasa keuangan kepada Pegadaian 

Syariah Purbalingga 

     

 

VARIABEL KEPUASAN 

No Pertanyaan Jawaban anda  

SS S CS TS STS 

1. 
Pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan harapan 

     

2.  
Merasa senang dan puas dengan 

pelayanan yang diberikan  

     

3.  
Saya puas dengan staf yang terampil 

dan berpengalaman  

     

4.  
Saya puas dengan produk yang saya 

gunakan pada Pegadaian Syariah 

Purbalingga 

     

5. 
Saya puas dengan fasilitas pada 

Pegadaian Syariah Purbalingga 

     

6. 
Terpenuhinya kebutuhan saya atas jasa 

yang diberikan pegadaian syariah 

     

 

VARIABEL LOYALITAS  

No Pertanyaan Jawaban anda  

SS S CS TS STS 

1. 
Saya akan menggunakan produk selain 

produk yang saya gunakan saat ini 

     

2.  
Saya akan mnggunakan produk 

Pegadaian Syariah Purbalingga secara 

berulang-ulang  

     

3.  
Saya tidak akan beralih ke bank lain 

karena saya sudah cocok dengan 

produk yang ditawarkan pada 

Pegadaian Syariah Purbalingga  

     



 

 
 

4.  
Saya akan merekomendasikan kepada 

orang lain untuk menggunakan 

produk/layanan dari Pegadaian Syariah 

Purbalingga  

     

5. 
Saya bersedia menginfromasikan 

kepada orang lain tentang kemudahan 

bertransaksi di Pegadaian Syariah 

Purbalingga  

     

6. 
Saya tidak terpengaruh pada lembaga 

keuangan lainnya 

     

7. 
Pegadaian menjadi pilihan utama bagi 

saya 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 2. Jawaban kusioner   

 TABULASI DATA  

1. Variabel Kualitas Layanan  

Kualitas Layanan (X1) 
total X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 

5 5 5 5 4 4 5 33 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 5 5 5 4 5 32 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 5 4 4 4 5 5 31 

5 5 5 5 5 4 4 33 

4 4 5 5 5 5 4 32 

4 4 2 4 4 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 4 5 5 5 5 33 

4 4 5 5 4 4 4 30 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 3 2 2 4 4 23 

5 5 4 4 4 4 5 31 

5 4 4 4 4 5 4 30 

4 5 5 5 5 5 4 33 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 4 2 5 5 4 3 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 4 4 4 32 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 5 2 2 25 

5 4 4 4 4 4 5 30 

4 4 4 4 4 5 5 30 

5 5 2 4 4 4 2 26 

4 4 2 3 3 3 3 22 

4 2 3 3 3 3 4 22 

4 4 4 5 4 5 4 30 

4 4 4 4 4 5 5 30 

5 4 4 4 4 2 4 27 

5 4 2 4 4 4 4 27 



 

 
 

5 2 4 4 4 4 4 27 

4 2 2 4 4 4 3 23 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 5 4 4 5 5 31 

4 4 4 5 4 4 5 30 

4 5 5 5 5 4 5 33 

4 4 4 4 5 4 5 30 

5 5 5 5 4 4 4 32 

5 5 4 4 4 4 4 30 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 5 2 27 

5 5 5 5 4 4 5 33 

4 3 4 4 4 4 4 27 

4 4 4 4 4 3 4 27 

4 4 4 4 4 4 2 26 

4 4 2 2 2 2 2 18 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 5 5 4 4 4 4 31 

4 4 4 2 4 4 4 26 

4 4 5 5 5 5 5 33 

5 4 4 5 5 4 4 31 

4 4 4 5 5 5 4 31 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 2 4 4 4 4 4 26 

4 4 4 2 4 4 4 26 

5 2 4 4 4 4 4 27 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 3 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 5 4 4 4 5 31 

5 4 4 4 4 4 5 30 

4 5 5 5 4 4 4 31 

5 5 5 4 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 5 5 4 4 4 5 32 



 

 
 

5 4 4 4 4 4 4 29 

5 4 4 4 4 4 5 30 

5 5 5 5 5 4 4 33 

5 4 4 4 4 4 4 29 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 5 4 4 5 5 31 

4 4 5 5 5 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 5 4 4 5 5 31 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 4 4 4 5 5 5 32 

5 5 5 5 4 4 4 32 

4 4 5 4 4 4 4 29 

5 5 5 4 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 5 4 4 5 4 4 31 

5 5 5 5 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 5 5 30 

5 5 4 4 4 5 5 32 

5 4 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 5 4 4 5 5 31 

5 5 5 5 4 5 4 33 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 4 4 5 5 33 

5 5 5 4 4 4 5 32 

5 5 5 4 4 4 4 31 

 

  

 

 

 

 

 



 

 
 

2. Variabel Kepercayaan   

Kepercayaan (X2) 
total X2 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 

5 4 5 5 5 4 5 33 

5 5 5 5 4 4 4 32 

4 5 5 5 4 4 4 31 

4 4 5 5 4 4 4 30 

4 5 5 5 5 5 4 33 

5 5 5 5 4 4 5 33 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 2 4 4 4 4 26 

4 4 5 4 4 4 5 30 

5 5 4 5 4 5 5 33 

5 5 5 4 4 4 5 32 

5 5 4 4 5 5 5 33 

2 2 3 4 4 4 4 23 

5 5 5 4 4 4 5 32 

5 5 5 4 4 4 4 31 

4 5 4 4 4 4 5 30 

4 5 5 5 5 5 4 33 

5 5 4 4 4 5 5 32 

5 5 4 4 4 4 5 31 

4 5 5 4 5 4 4 31 

4 5 4 4 4 4 5 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 3 4 27 

4 4 4 5 4 5 5 31 

5 4 4 4 4 5 5 31 

4 5 5 4 4 4 4 30 

4 5 5 4 4 4 5 31 

5 3 3 3 3 3 3 23 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 4 5 4 5 4 30 

4 4 4 4 4 2 4 26 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 5 4 5 4 4 5 32 

4 4 3 2 2 3 4 22 

4 5 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 5 4 5 5 31 



 

 
 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 5 5 5 4 4 32 

4 5 5 5 5 5 4 33 

4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 

5 4 4 4 5 5 5 32 

4 5 5 5 5 5 4 33 

4 4 4 3 3 4 4 26 

4 4 5 5 4 4 4 30 

4 4 4 5 5 5 5 32 

5 5 5 5 4 4 4 32 

3 4 4 4 4 4 4 27 

2 2 2 2 2 4 4 18 

4 4 5 5 4 4 4 30 

5 5 5 5 4 4 5 33 

4 4 4 5 4 4 5 30 

5 4 5 4 5 4 5 32 

4 5 4 4 4 4 4 29 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 5 5 32 

4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 4 4 5 4 4 4 29 

5 4 4 4 4 5 5 31 

4 4 4 5 5 4 4 30 

5 5 4 4 4 4 5 31 

5 4 4 5 5 5 5 33 

4 5 5 5 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 5 4 4 4 31 

4 5 5 5 5 5 4 33 

4 4 4 5 4 5 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 5 5 4 4 30 

5 5 4 4 4 5 5 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 4 5 4 5 5 5 32 

5 4 4 5 5 5 5 33 

4 4 5 5 5 5 4 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 



 

 
 

4 5 5 5 5 4 4 32 

4 5 5 5 4 4 4 31 

4 5 5 5 5 4 4 32 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 5 4 4 4 4 29 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 4 4 5 4 4 4 29 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 4 3 4 4 4 27 

4 4 4 5 5 5 4 31 

5 5 4 5 4 4 4 31 

5 4 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 4 5 5 5 5 5 33 

5 5 5 5 5 4 4 33 

4 4 5 4 4 4 4 29 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 5 5 4 4 4 4 30 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 5 5 5 5 4 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 5 5 5 4 4 4 31 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

3. Variabel Kepuasan 

Kepuasan (Z) 
total Z 

Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Z.6 

5 5 5 5 5 4 29 

4 4 4 4 5 5 26 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 4 4 4 4 26 

5 5 5 5 5 2 27 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 4 4 4 4 26 

4 4 4 3 3 3 21 

4 4 5 5 5 5 28 

4 5 5 5 5 5 29 

5 5 4 4 4 4 26 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 4 2 2 2 18 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 5 5 5 5 28 

4 5 5 5 5 5 29 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 4 4 4 4 26 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 4 5 5 5 27 

4 5 5 5 5 5 29 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 3 3 3 21 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 5 5 5 5 28 

4 4 4 5 5 5 27 

3 3 4 4 4 4 22 

4 4 4 4 2 2 20 

4 4 5 5 5 5 28 

5 5 4 4 4 4 26 

5 4 4 2 4 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 4 4 4 4 26 

2 2 2 2 4 4 16 

5 5 4 4 4 4 26 

4 4 4 5 5 5 27 



 

 
 

4 5 5 5 4 4 27 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 5 5 5 4 5 28 

4 4 4 4 5 5 26 

5 4 4 5 5 5 28 

5 4 5 4 4 5 27 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 4 5 25 

4 4 4 4 4 4 24 

2 4 4 4 4 4 22 

3 2 2 2 2 4 15 

5 4 4 4 5 5 27 

4 4 4 5 5 5 27 

5 4 4 4 4 4 25 

5 4 4 4 4 5 26 

4 4 4 4 5 2 23 

4 4 4 4 5 5 26 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 5 5 5 4 27 

5 5 5 5 4 5 29 

5 5 5 5 4 5 29 

5 4 4 4 4 4 25 

5 5 5 4 4 5 28 

4 4 5 4 4 4 25 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 5 4 5 5 27 

5 5 5 4 4 4 27 

4 4 4 4 5 5 26 

5 4 4 4 4 4 25 

4 5 5 5 5 4 28 

5 5 5 4 4 5 28 

5 4 4 5 5 4 27 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 5 4 4 25 

4 5 4 4 5 4 26 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 5 4 4 4 25 



 

 
 

4 4 5 4 4 4 25 

4 4 3 4 4 4 23 

4 4 4 5 5 5 27 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 3 4 4 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 5 5 4 4 5 27 

4 4 5 5 5 5 28 

5 5 4 4 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 4 4 5 5 28 

5 4 4 4 5 5 27 

5 5 5 5 4 5 29 

4 4 4 4 4 5 25 

4 4 4 5 5 4 26 

4 5 5 5 5 4 28 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 4 5 4 26 

4 4 5 5 5 5 28 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 5 5 5 28 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 5 5 4 26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

4. Variabel Loyalitas Nasabah  

 

Loyalitas Nasabah (Y) 
total Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 

4 4 5 5 5 5 5 33 

5 5 5 4 4 4 5 32 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 4 4 4 5 5 30 

5 5 5 5 4 4 4 32 

5 5 5 4 4 5 5 33 

4 4 4 4 4 5 5 30 

2 4 4 3 3 3 4 23 

4 4 4 4 4 5 5 30 

5 5 5 5 5 4 4 33 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 5 4 4 5 5 32 

4 4 2 2 3 4 4 23 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 5 4 5 5 5 4 32 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 5 5 5 4 5 5 33 

5 4 4 4 4 4 4 29 

4 4 5 4 4 4 5 30 

4 4 4 3 4 4 4 27 

4 5 4 4 4 4 5 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

3 4 4 4 4 4 3 26 

5 4 4 4 4 5 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 4 4 4 4 5 30 

4 5 4 4 4 5 4 30 

4 4 3 4 4 4 4 27 

5 4 4 4 4 4 5 30 

4 4 4 5 4 5 4 30 

3 3 4 4 4 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 5 4 5 5 5 32 

2 2 2 3 4 5 5 23 

4 5 4 4 4 5 5 31 

5 4 4 4 4 5 5 31 



 

 
 

4 4 4 4 5 5 5 31 

5 5 5 4 4 5 4 32 

4 4 4 4 4 5 4 29 

4 4 4 4 5 5 5 31 

5 5 5 4 4 5 4 32 

4 3 4 4 4 4 4 27 

4 4 4 5 5 4 4 30 

4 4 4 4 4 5 4 29 

5 4 4 4 4 5 4 30 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 3 4 4 4 27 

4 3 3 2 2 2 2 18 

4 5 5 5 5 4 4 32 

4 5 4 4 4 5 4 30 

2 5 4 4 4 4 4 27 

4 5 4 4 4 5 4 30 

4 4 4 4 5 4 4 29 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 4 4 4 4 5 4 29 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 5 5 5 4 5 5 33 

4 5 5 4 4 4 4 30 

4 4 5 5 5 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 4 5 5 5 31 

5 4 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 4 4 4 4 3 4 30 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 4 5 31 

4 5 5 5 5 4 4 32 

5 4 4 5 5 5 5 33 

4 4 5 5 5 5 5 33 

4 4 5 5 5 5 4 32 

4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 4 4 5 4 4 29 

5 5 5 4 5 5 4 33 



 

 
 

4 4 4 4 5 5 5 31 

5 5 5 5 5 4 4 33 

4 5 5 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 4 4 4 5 4 30 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 5 4 5 5 5 4 32 

4 4 5 5 4 5 5 32 

4 4 4 4 5 5 4 30 

4 4 4 4 4 5 5 30 

5 4 4 4 4 4 4 29 

4 4 4 4 4 4 5 29 

4 4 4 5 5 5 5 32 

4 4 4 4 4 5 4 29 

4 5 4 4 4 5 5 31 

5 4 5 5 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 5 5 5 5 5 33 

5 4 4 4 4 5 4 30 

4 4 4 5 5 5 4 31 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 3. Dokumentasi pengisian kuesioner 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lampiran 4. Output Data SPSS 

5. Hasil uji validitas  

a. Variabel Kualitas Layanan 

 

Correlations 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 Total 

X01 Pearson 

Correlation 

1 .427
**
 .151 .135 -.042 -.116 .032 .336

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .135 .181 .678 .251 .749 .001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X02 Pearson 

Correlation 

.427
**
 1 .385

**
 .232

*
 .085 .070 .104 .554

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .020 .402 .491 .304 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X03 Pearson 

Correlation 

.151 .385
**
 1 .458

**
 .320

**
 .300

**
 .439

**
 .760

**
 

Sig. (2-tailed) .135 .000  .000 .001 .002 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X04 Pearson 

Correlation 

.135 .232
*
 .458

**
 1 .631

**
 .327

**
 .224

*
 .705

**
 

Sig. (2-tailed) .181 .020 .000  .000 .001 .025 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X05 Pearson 

Correlation 

-.042 .085 .320
**
 .631

**
 1 .408

**
 .233

*
 .605

**
 

Sig. (2-tailed) .678 .402 .001 .000  .000 .020 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X06 Pearson 

Correlation 

-.116 .070 .300
**
 .327

**
 .408

**
 1 .461

**
 .589

**
 

Sig. (2-tailed) .251 .491 .002 .001 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X07 Pearson 

Correlation 

.032 .104 .439
**
 .224

*
 .233

*
 .461

**
 1 .626

**
 

Sig. (2-tailed) .749 .304 .000 .025 .020 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Tota

l 

Pearson 

Correlation 

.336
**
 .554

**
 .760

**
 .705

**
 .605

**
 .589

**
 .626

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000  



 

 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

b. Variabel Kepercayaan  

3)  

Correlations 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 Total 

X01 Pearson 

Correlation 

1 .546
**
 .185 .128 .103 .030 .265

**
 .508

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .066 .205 .308 .766 .008 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X02 Pearson 

Correlation 

.546
**
 1 .484

**
 .284

**
 .184 -.015 .040 .593

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .004 .067 .885 .694 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X03 Pearson 

Correlation 

.185 .484
**
 1 .532

**
 .501

**
 .150 .085 .704

**
 

Sig. (2-tailed) .066 .000  .000 .000 .137 .400 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X04 Pearson 

Correlation 

.128 .284
**
 .532

**
 1 .657

**
 .368

**
 .096 .729

**
 

Sig. (2-tailed) .205 .004 .000  .000 .000 .342 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X05 Pearson 

Correlation 

.103 .184 .501
**
 .657

**
 1 .513

**
 .242

*
 .746

**
 

Sig. (2-tailed) .308 .067 .000 .000  .000 .015 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X06 Pearson 

Correlation 

.030 -.015 .150 .368
**
 .513

**
 1 .500

**
 .570

**
 

Sig. (2-tailed) .766 .885 .137 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

X07 Pearson 

Correlation 

.265
**
 .040 .085 .096 .242

*
 .500

**
 1 .476

**
 

Sig. (2-tailed) .008 .694 .400 .342 .015 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 



 

 
 

Tota

l 

Pearson 

Correlation 

.508
**
 .593

**
 .704

**
 .729

**
 .746

**
 .570

**
 .476

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

3. Variabel Kepuasan  

 

Correlations 

 Z01 Z02 Z03 Z04 Z05 Z06 Total 

Z0

1 

Pearson 

Correlation 

1 .670
**
 .381

**
 .225

*
 .136 .142 .572

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .024 .177 .158 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Z0

2 

Pearson 

Correlation 

.670
**
 1 .636

**
 .443

**
 .238

*
 .146 .708

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .017 .146 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Z0

3 

Pearson 

Correlation 

.381
**
 .636

**
 1 .582

**
 .387

**
 .292

**
 .757

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .003 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Z0

4 

Pearson 

Correlation 

.225
*
 .443

**
 .582

**
 1 .709

**
 .489

**
 .825

**
 

Sig. (2-tailed) .024 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Z0

5 

Pearson 

Correlation 

.136 .238
*
 .387

**
 .709

**
 1 .576

**
 .738

**
 

Sig. (2-tailed) .177 .017 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Z0

6 

Pearson 

Correlation 

.142 .146 .292
**
 .489

**
 .576

**
 1 .649

**
 

Sig. (2-tailed) .158 .146 .003 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Tot

al 

Pearson 

Correlation 

.572
**
 .708

**
 .757

**
 .825

**
 .738

**
 .649

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  



 

 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

4. Loyalitas Nasabah 

 

Correlations 

 Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Total 

Y0

1 

Pearson 

Correlation 

1 .315
**
 .314

**
 .207

*
 .065 .087 .039 .473

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .001 .039 .521 .390 .704 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y0

2 

Pearson 

Correlation 

.315
**
 1 .519

**
 .314

**
 .096 .094 .051 .544

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .000 .001 .343 .353 .614 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y0

3 

Pearson 

Correlation 

.314
**
 .519

**
 1 .620

**
 .349

**
 .148 .186 .724

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 .000 .143 .064 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y0

4 

Pearson 

Correlation 

.207
*
 .314

**
 .620

**
 1 .630

**
 .340

**
 .250

*
 .778

**
 

Sig. (2-tailed) .039 .001 .000  .000 .001 .012 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y0

5 

Pearson 

Correlation 

.065 .096 .349
**
 .630

**
 1 .462

**
 .280

**
 .661

**
 

Sig. (2-tailed) .521 .343 .000 .000  .000 .005 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 

Y06 

Pearson 

Correlation 

.087 .094 .148 .340
**
 .462

**
 1 .521

**
 .590

**
 

Sig. (2-tailed) .390 .353 .143 .001 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y0

7 

Pearson 

Correlation 

.039 .051 .186 .250
*
 .280

**
 .521

**
 1 .532

**
 

Sig. (2-tailed) .704 .614 .064 .012 .005 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

Tot

al 

Pearson 

Correlation 

.473
**
 .544

**
 .724

**
 .778

**
 .661

**
 .590

**
 .532

**
 1 



 

 
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

b. Hasil Uji reliabilitas  

1. Variabel Kualitas Layanan  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.709 7 

 

2. Variabel Kepercayaan  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.736 7 

 

3. Variabel Kepuasan  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.801 6 

 

4. Variabel Loyalitas Nasabah  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.732 7 

 

 



 

 
 

c. Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.60636023 

Most Extreme Differences Absolute .088 

Positive .042 

Negative -.088 

Test Statistic .088 

Asymp. Sig. (2-tailed) .055
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

2. Uji Heteroskedastistas  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.515 1.177  2.136 .035 

Kualitas layanan .026 .053 .075 .482 .631 

Kepercayaan -.006 .052 -.016 -.110 .912 

Kepuasan -.067 .056 -.200 -1.207 .230 

a. Dependent Variable: RES2 

 

 

 

 

 



 

 
 

3. Uji Multikolonearitas  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.298 2.031  3.593 .001   

kualitas 

layanan 

.184 .091 .206 2.017 .046 .420 2.380 

kepercayaan .385 .090 .408 4.282 .000 .485 2.062 

kepuasan .207 .096 .236 2.157 .033 .368 2.714 

a. Dependent Variable: loyalitas nasabah 

 

b. Uji Statistik  

1. Uji t model 1 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.298 2.031  3.593 .001 

X1 .184 .091 .206 2.017 .046 

X2 .385 .090 .408 4.282 .000 

Z .207 .096 .236 2.157 .033 

a. Dependent Variable: Y 

 

2. Uji t model 2 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.104 2.148  -.514 .608 

X1 .514 .082 .505 6.302 .000 

X2 .399 .086 .371 4.633 .000 



 

 
 

a. Dependent Variable: Z 

 

3. Uji f model 1 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 349.301 3 116.434 43.755 .000
b
 

Residual 255.459 96 2.661   

Total 604.760 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), Z, X2, X1 

 

4. Uji f model 2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 496.018 2 248.009 83.120 .000
b
 

Residual 289.422 97 2.984   

Total 785.440 99    

a. Dependent Variable: Z 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

5. Uji Koefisien determinasi model 1 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .760
a
 .578 .564 1.63127 

a. Predictors: (Constant), Z, X2, X1 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

6. Uji koefisien determinasi model 2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .795
a
 .632 .624 1.72735 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

7. Uji Path persamaan 1 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .795
a
 .632 .624 1.72735 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X1), Kepercayaan (X2) 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.104 2.148  -514 .608 

X1_Total .514 .082 .505 6.302 .000 

X2_Total .399 .086 .371 4.633 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Z) 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

8. Uji Path persamaan 2 

 Model Summary
b 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .760
a
 .578 .564 1.63127 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan (Z), Kepercayaan (X2), Kualitas Layanan (X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 

 

 Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.298 2.031  3.593 .001 

X1_Total .184 .091 .206 2.017 .046 

X2_Total .385 .090 .408 4.282 .000 

Z_Total .207 .096 .236 2.157 .033 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 
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