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ABSTRAK 

Nama    : YUSNIYA 

NIM    : 17 401 00015 

Judul Skripsi : Determinan Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan 

 

Semakin berkembangnya persaingan bisnis, maka semakin sulit bagi suatu 

perusahaan untuk mempertahankan kesetiaan nasabah agar tidak berpindah ke 

perusahaan lain, hal ini dapat dilihat pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan belum mampu mempertahankan nasabahnya. Sehingga 

masih ada nasabah yang belum loyal. Rumusan masalah pada penelitian ini adalah 

apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan secara parsial dan simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan? Tujuan penelitian 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan 

citra perusahaan secara parsial dan simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Pembahasan penelitian ini berkaitan dengan loyalitas nasabah. Kualitas 

pelayanan merupakan kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan. Kepuasan nasabah 

merupakan respon nasabah terhadap evaluasi yang dirasakannya terhadap apa 

yang diberikan suatu kinerja karyawan perusahaan. Citra perusahaan merupakan 

pendapat nasabah dari suatu gambaran perusahaan dimata para nasabah yang 

terbentuk berdasarkan pengetahuan dan pengalaman suatu nasabah terhadap 

perusahaan. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sampel yang digunakan 

sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan adalah uji 

validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji linearitas, uji asumsi klasik, analisis 

regresi linear berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F dengan menggunakan 

SPPS versi 26), serta uji koefisien determinasi (R
2
). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan, terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan, 

terdapat pengaruh  citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan, dan terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan secara 

simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian ini relevan bagi 

PT. Pegadaian  agar memperhatikan kualitas nasabah, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan dalam meningkatkan loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan, 

Loyalitas Nasabah 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

dan transliterasinya dengan huruf Latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 a  ̇ es (dengan titik di atas)̇  ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 al  ̇ zet (dengan titik di atas)̇  ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es ش

 ṣad ṣ esdan ye ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .‗. Koma terbalik di atas‗ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 nun N En ن

 wau W We و

 ha H Ha ه

 hamzah ..‘.. Apostrof ء

 ya Y Ye ي
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

 ḍommah U U وْ 

 

2. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Nama 

.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 

 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 

 

3. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Harkat  dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

ى..   ...... ا.   ...  fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 

   Kasrah dan ya ..ى   ...
i dan garis di 

bawah 

 ̅  ḍommah dan wau و   ....
u dan garis di 

atas 
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C. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat 

fatḥah, kasrah dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam siste Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda 

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu: 

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara . ال

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 

yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung diikuti kata sandang itu. 
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2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang 

digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

F. Hamzah 

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan di 

akhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

G. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan 

dengan dua Cara bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri 

dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 
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dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

I. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetakan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur 

Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pegadaian adalah lembaga keuangan non bank yang termasuk dalam 

klasifikasi perantara investasi (Inverstment intermediary). Pegadaian 

merupakan satu- satunya badan usaha di Indonesia yang secara resmi 

mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan- kegiatan lembaga keuangan 

berupa pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana ke masyarakat atas dasar 

hukum gadai seperti yang dimaksud dalam Kitab Undang- Undang Hukum 

Perdata pasal 1150.
1
 Sejak didirikannya, hingga saat ini pegadaian tetap 

memberikan pelayanan yang terbaik terutama kepada masyarakat ekonomi 

lemah. Tujuan utama pegadaian adalah memberikan pinjaman kepada 

masyarakat yang membutuhkan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.  

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan merupakan 

salah satu urat nadi perekonomian dalam masyarakat lemah yang mampu 

mengatasi perekonomian masyarakat, pada bagian sektor jasa layanan 

keuangan, kinerjanya akan sangat tergantung pada baik atau buruknya 

layanan secara keseluruhan kepada para nasabah. Suatu nasabah terhadap PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan merupakan hal 

yang sangat penting. Dimana suatu nasabah mampu mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan. Tanpa adanya suatu nasabah dalam suatu 

perusahaan, maka tujuan perusahaan tersebut tidak tercapai sesuai yang 

                                                           
1Rokhmat Subagiyo, ―Tinjauan Syariah Tentang Pegadaian Syariah (Rahn),‖ An-Nisbah 

01, no. 01 (Oktober 2014)  hlm. 164. 
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diharapkan. Sehingga nasabah merupakan kunci utama bagi 

kelangsungan hidup suatu perusahaan.
2
 Berikut ini adalah  jumlah nasabah 

gadai emas pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Gadai Emas Pada PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan 

No  Tahun  Jumlah Nasabah 

1 2016 2654 Nasabah 

2 2017 2907 Nasabah 

3 2018 3162 Nasabah 

4 2019 3350 Nasabah 

5 2020 3263 Nasabah 

Sumber: PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan 

 

Berdasarkan tabel I.1 diatas dapat dilihat perkembangan jumlah nasabah 

gadai emas dari tahun- ketahun. Tahun 2017 sampai 2019 mengalami 

kenaikan masing- masing. Tahun 2017 mengalami kenaikan sebesar 253 

nasabah. Tahun 2018 mengalami kenaikan sebesar 255 nasabah. Pada  tahun 

2019 mengalami kenaikan sebesar 188 nasabah. Akan tetapi, pada tahun 2020 

mengalami penurunan sebesar 87 nasabah.
3
 Hal ini menjelaskan bahwa tidak 

setiap tahunnya jumlah nasabah gadai emas mengalami peningkatan atau 

penurunan. 

Peningkatan jumlah nasabah gadai emas yang terjadi di PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan disebabkan oleh beberapa 

faktor diantaranya, kebutuhan yang mendesak mengharuskan nasabah 

                                                           
2Lila Santi Hasibuan, Karyawan, di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan, 04 Agustus 2021, Pukul: 11.00 WIB. 
3Wawancara dengan Ibu Masdawiyah, Karyawan, di PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan, 12 Agustus 2021, Pukul: 11:00 WIB. 
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menggadaikan emasnya dipegadaian karena prosesnya yang cepat dan 

membutuhkan waktu yang relatif singkat. Adanya keinginan untuk 

menggadai emas untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Kualitas pelayanan 

yang baik membuat nasabah merasa nyaman dan puas akan menggadai di 

pegadaian. Proses pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

padangsidimpuan tidak membutuhkan waktu yang lama dan persyaratan yang 

mudah.  

Berdasarkan Hasil wawancara peneliti dengan nasabah PT.  Pegadaian  

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan menunjukkan bahwa 

nasabah tersebut sudah lama melakukan transaksi  pada PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak padangsidimpuan sekitar 4 tahun lebih. 

Dimana ibu Nur Aini mengatakan pada saat melakukan transaksi pelayanan 

yang diberikan membuat merasa nyaman dan tidak membutuhkan persyaratan 

yang banyak cukup dengan KTP dan Kartu Keluarga, lain hal nya dengan 

lembaga keuangan lainnya membutuhkan persyaratan yang lain- lain. 

sehingga nasabah tersebut menjadi merasa puas, mudah  untuk melakukan 

transaksi, dan menjadi nasabah yang loyal.
4
 

Semakin berkembangnya persaingan di dunia bisnis, maka semakin sulit 

bagi suatu perusahaan untuk mempertahankan kesetiaan nasabah agar tidak 

berpindah ke perusahaan lain. Nasabah merupakan aset yang tidak ternilai 

kinerja perusahaan, karena nasabah akan berdampak mampu 

                                                           
4Wawancara dengan Ibu Nur Aini, Nasabah, di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan, 20 September 2021, Pukul:15:00 WIB. 
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mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Dengan kata lain 

perusahaan membutuhkan  nasabah menjadi loyal.  

Nasabah yang loyal merupakan nasabah yang sangat puas dengan produk 

atau jasa sehingga memiliki antusiasme untuk memperkenalkannya kepada 

siapapun. Nasabah yang loyal mampu meningkatkan laba melalui 

peningkatan pendapatan, karena nasabah yang loyal selalu melakukan 

pembelian ulang, merekomendasikan produk dan memiliki kecenderungan 

memilih lebih banyak, mau membayar dengan harga yang mahal yang akan 

berdampak secara langsung terhadap keuntungan yang diperoleh perusahaan.
5
 

 Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan bagi suatu perusahaan. 

Loyalitas merupakan perilaku  nasabah yang melakukan pembelian produk 

yang sama secara berulang kali. Menurut Harry Susanto loyalitas adalah suatu 

komitmen mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan 

kembali sebuah produk atau jasa yang disukai pada masa depan, walaupun 

situasi mempengaruhi  dan usaha- usaha pemasaran mempunyai potensi 

untuk menyebabkan pengalihan perilaku.
6
 Loyalitas nasabah merupakan aset 

yang sangat penting bagi suatu perbankan atau perusahaan. Loyalitas nasabah 

akan berdampak terhadap kinerja perusahaan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup suatu perusahaan. 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas 

merupakan sikap yang menjadi dorongan untuk melakukan pembelian produk 

                                                           
5Yelli Trisusanti, ―Pengaruh Kualitas pelayanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 

Nasabah (Studi pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru,‖ Jom Fisip 4, no. 2 (Oktober 

2017)  hlm. 9. 
6Harry Susanto & Khaerul Umam, Manajemen Pemasaran Bank Syariah (Bandung: 

Pustaka Setia, 2013), hlm. 286. 
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secara berulang kali. Membuat nasabah tetap loyal adalah kunci utama yang 

harus dilakukan oleh suatu perusahaan. Perusahaan harus mampu 

menciptakan loyality tidak cukup dengan Satisfaction, karena kepuasan 

bukanlah tujuan akhir. Perusahaan harus mampu mengenal apa yang 

dibutuhkan dan diharapkan suatu nasabah saat ini maupun dimasa yang akan 

datang. Perusahaan sebaiknya tidak pernah berhenti  memberikan kualitas 

pelayanan, kepuasan kepada nasabahnya, tetapi terus berupaya bagaimana 

melakukan atau menciptakan agar nasabah tidak berpindah ke perusahaan lain 

dan nasabah menjadi loyal. 

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan karyawan PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan menunjukkan bahwa masih 

ada nasabah gadai emas hanya menggadaikan hanya sekali saja.
7
 Lain hal nya 

dengan hasil wawancara dengan salah satu nasabah PT.  Pegadaian  Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan menunjukkan bahwa masih ada 

beberapa nasabah dikatakan belum loyal dan belum merasa puas dengan 

kualitas pelayanan yang di berikan karyawan sehingga mengakibatkan para 

nasabah berpindah ke perusahaan lain.
8
 

Mempertahankan nasabah yang loyal memang tidak mudah, harus 

mendapatkan prioritas yang utama dari pada mendapatkan nasabah yang baru, 

karena untuk merekrut atau mendapatkan nasabah baru memerlukan  biaya 

yang banyak. Maka sangat rugi suatu perusahaan bila melepaskan nasabah 

                                                           
7Wawancara dengan ibu lila Santi Hasibuan, Karyawan, PT.Pegadaiaan Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan, 24 Maret 2021, Pukul: 11.25 WIB. 
8Wawancara dengan ibu Fatimah Nasution, Nasabah, PT. Pegadaiaan Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan, 24 Maret 2021, Pukul: 11.25 WIB. 
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yang telah loyal begitu jasa. Adapun faktor- faktor yang mempengaruhi 

loyalitas nasabah yaitu, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, citra 

perusahaan, kepercayaan nasabah dan komitmen nasabah.
 9

 

Kualitas pelayanan adalah suatu keharusan yang harus dilakukan 

perusahaan agar dapat bertahan dan tetap mendapat kepercayaan nasabah.
10

 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor untuk mempertahankan suatu 

perusahaan. Pada umumnya pelayanan yang tinggi akan menghasilkan 

kepuasan yang tinggi, serta pembelian berulang yang dilakukan nasabah. Jika 

pelayanan yang diterima melebihi harapan nasabah, maka kualitas pelayanan 

dapat dikatakan kualitas yang dapat memuaskan nasabah. 

Kepuasan nasabah merupakan penilaian dari nasabah atas penggunaan 

barang atau jasa dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya.
11

 

Terciptanya kepuasan nasabah merupakan keuntungan suatu perusahaan, 

karena nasabah yang puas akan melakukan pembelian secara berulang. Maka 

dari itu perusahaan harus mampu menciptakan citra perusahaan dengan baik. 

Untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan nasabahnya, maka perusahaan 

perlu menjaga citra positif dimata masyarakat.  

Citra perusahaan adalah pendapat nasabah dari suatu gambaran 

perusahaan dimata para nasabah yang terbentuk berdasarkan pengetahuan dan 

pengalaman suatu nasabah terhadap perusahaan. Citra perusahaan yang baik 

sangatlah penting bagi kelangsungan suatu perusahaan, karena dapat 

                                                           
9Ratih Huriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen (Bandung: Alfabeta, 2015), 

hlm. 132. 
10Rahmad Lupiyoadi & Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba Empat, 

2013), hlm. 181. 
11Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2018), hlm. 162. 
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mempengaruhi seluruh elemen yang ada didalam perusahaan tersebut. 

Dengan demikian, citra perusahaan merupakan  tolak ukur dari lembaga dan 

harapan yang mampu mendorong citra perusahaan yang positif. Citra positif 

perusahaan yang terbentuk tidak dapat direkayasa, karena citra akan datang 

dengan sendirinya dari upaya yang dilaksanakan oleh perusahaan, sehingga 

komunikasi dan keterbukaan perusahaan merupakan salah satu faktor utama 

untuk mendapat citra perusahaan yang positif.
12

 Sehingga para nasabah 

mempercayai suatu perusahaan. 

Kepercayaan adalah keyakinan seseorang terhadap reliabilitas dan 

integrasi. Kepercayaan merupakan dimensi hubungan bisnis yang 

menentukan tingkat dimana orang merasa dapat bergantung pada integrasi 

janji yang ditawarkan oleh orang lain. Kepercayaan merupakan suatu pondasi 

bagi suatu perusahaan. Suatu transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan 

terjadi apabila masing- masing mempercayai nya. Kepercayaan terbentuk dari 

kepuasan nasabah yang kemudian menjadi indikasi awal terbentuknya 

kesetiaan nasabah.
13

 Untuk itu perusahaan harus mampu mempertahankan 

kepercayaan nasabah sehingga nasabah berkomitmen untuk bertransaksi 

dalam jangka panjang. 

Komitmen nasabah adalah suatu sikap yang merupakan niat untuk 

mempertahankan hubungan jangka panjang karena hubungan tersebut dirasa 

berharga dan memberikan manfaat. Terbentuknya suatu komitmen nasabah 

                                                           
12Windari & Abdul Nasser Hasibuan, ―Pengaruh Zakat Perbankan Dan Corporate Social 

Responsibility Terhadap Rasio Profitabilitas Bank Umum Syariah Di Indonesia‖ 5, no. 1 (Juni 

2021) hlm. 64. 
13Rudy Haryono, Manajemen Pemasaran Bank Syariah (Bangkes: Duta Media, 2020), 

hlm. 17-18. 
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tersebut. Suatu perusahaan mampu membuat nasabah memenuhi kebutuhan 

nasabah. 

Dengan demikian dari lima faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

peneliti memilih tiga faktor untuk dijadikan sebagai variabel dalam 

penelitian. Adapun ketiga faktor itu adalah kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan citra perusahaan. 

Hasil penelitian terdahulu membuktikan bahwa ada keterkaitan antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Dimana membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan  berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah.
14

 

Lain hal nya dengan penelitian lain menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.
15

  

Hasil penelitian terdahulu membuktikan bahwa ada keterkaitan antara 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Dimana membuktikan bahwa 

kepuasan nasabah  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.
16

 Lain hal nya dengan penelitian lain yang menunjukkan bahwa 

kepuasan nasabah tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.
17

 

Hasil penelitian terdahulu membuktikan bahwa ada keterkaitan antara 

citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. Dimana membuktikan bahwa 

                                                           
14Nik Amah & Septi Hendriana, ―Determinan Loyalitas Nasabah (Studi Pada Bank 

Syariah Di Kota Madium),‖ Akuntansi dan pendidikan 13, no. 1 (Oktober  2016)  hlm. 161. 
15Ria Octavia, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan NasabahTerhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank Index Lampung,‖ Manajemen Pemasaran 13, no. 1 (April 2019): hlm. 35. 
16Ilya Octavia, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Dengan Kepercayaan sebagai Interverning (Studi di BPRS Sukowati Sragen Cabang 

Boyolali)‖ (Skripsi, IAIN Salatiga, t.t.), hlm. 87. 
17Poppy Alvianolita Sanistasya, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah dan Loyalitas nasabah tabungan Britama pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 

Cabang Samarinda,‖ Ilmu Administrasi bisnis, Volume 3, no. 1, 2015, hlm. 231. 
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citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.
18

 Lain hal nya dengan penelitian lain menunjukkan bahwa citra 

perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
19

 

Hasil pengamatan peneliti pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan masih ada nasabah yang belum dikatakan loyal. 

Dimana nasabah tersebut tidak terus menerus melakukan pembelian produk 

secara berulang.
20

 Berdasarkan permasalahan dan penelitian terdahulu diatas 

yang menunjukkan ketidakkonsistenan hasil. Hal ini menjadi daya tarik bagi 

peneliti untuk mengetahui bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Nasabah, dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Maka dari 

itu peneliti tertarik melakukan penelitian yang berjudul “Determinan 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka peneliti 

dapat mengidentifikasi masalah yang akan diteliti sebagai berikut: 

1. Terjadi penurunan jumlah nasabah gadai emas PT. Pegadaian Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

                                                           
18Ahmad Fadhli Edar, dkk, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, dan Citra 

Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Central Asia KCU Makassar,‖ 

Hasanuddin Journal of Applied Business and Entrepreneurship (HJABE) 2, no. 4, Oktober 2019, 

hlm. 52. 
19Rina Purnama, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Dan Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan,‖ Dalam 

Tirtayasa Ekonomika 14, no. 2 0ktober 2019, hlm. 188. 
20Wawancara dengan Ibu Gerhana Hasibuan, Nasabah, Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan, 24 Maret 2021, Pukul: 13.30 WIB. 
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2. Beberapa nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan masih belum dikatakan loyal terbukti adanya suatu 

nasabah hanya sekali pembelian produk dan belum setia terhadap 

perusahaan. 

3. Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan belum mampu menarik perhatian para nasabah hal ini 

terlihat dari adanya beberapa nasabah yang belum mampu dipertahankan 

menjadi nasabah loyal. 

4. Nasabah belum sepenuhnya merasa puas dengan kualitas pelayanan yang 

di berikan pegawai PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan, terbukti adanya suatu nasabah belum puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 

5. Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan belum mampu memberikan citra yang baik kepada 

naabah, hal ini terlihat dari adanya nasabah yang tidak loyal.  

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penelitian ini perlu 

dibatasi supaya hasilnya akurat serta tidak biasa dan  pembahasannya lebih 

spesifik serta lebih mendalam. Tidak hanya itu keterbatasan waktu, ilmu dan 

dana yang dimiliki oleh peneliti juga menjadi salah satu aspeknya, sehingga 

peneliti memberikan batasan- batasan masalah dalam penelitian ini 

diantaranya: 

1. Penelitian ini dilakukan kepada nasabah PT Pegadaiaan Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan, tepatnya nasabah gadai emas. Alasannya 
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karena mengingat banyaknya produk yang ada di Pegadaiaan Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan mencakup beberapa diantaranya 

tabungan emas, mulia syariah ultimate, amanah,  arrum dan lain- lain. 

2. Penelitian ini membahas loyalitas nasabah dari segi kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah dan citra perusahaan sehingga bahasan loyalitas nasabah 

dibagi menjadi tiga bagian yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan 

citra perusahaan. 

D. Definisi Operasional Variabel 

Untuk meminimalisir salah pemahaman kata terhadap istilah yang 

dipakai dalam penelitian maka disini dibuat defenisi operasional variabel, 

agar bisa menjelaskan istilah yang dipakai dalam penelitian ini. Defenisi 

operasional variabel merupakan objek pengamatan penelitian ataupun salah 

satu faktor- faktor yang berperan dalam kejadian atau gejala yang hendak 

diteliti sesuai dengan judul peneliti yaitu ―Determinan Loyalitas Nasabah 

pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan‖ maka 

variabel- variabel yang terkait dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel I.2 

Defenisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi Variabel Indikator 
Skala 

Pengukuran 

Loy

alita

s 

Nas

aba

h 

(Y) 

Loyalitas 

nasabah 

merupakan 

kesetiaan 

nasabah 

terhadap suatu 

perusahaan 

untuk 

melakukan 

pembelian 

a. Melakukan 

pembelian ulang 

secara teratur 

b. Melakukan 

pembelian 

diluar garis 

produk /jasa 

c. Merekomendasi

kan produk 

d. Menunjukkan 

 

 

 

Ordin

al 
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produk secara 

berulang kali 

sehingga 

dikatakan 

nasabah yang 

loyal. 

kekebalan dari 

daya tarik 

produk sejenis 

dari pesaing. 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kualitas pelayanan 

merupakan tingkat 

mutu yang diharapkan 

dan mengendalikan 

atas keunggulan untuk 

memenuhi kebutuhan 

nasabah. 

a. Kehandalan 

(Reliability) 

b. Ketanggapan(R

esponsiveness) 

c.  Jaminan 

(Assurance) 

d. Empati 

(Empathy) 

e. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

Ordinal 

Kepuasan 

Nasabah 

(X2) 

Kepuasan nasabah 

merupakan respon 

nasabah terhadap 

perasaan yang apa 

yang dirasakan setelah 

pemakaiannya dalam 

suatu Perusahaan. 

a. Kesesuaian 

harapan 

b. Minat 

berkunjung 

kembali 

c. Kesediaan 

merekomendasi

kan 

Ordin

al 

Citra 

Perusahaan 

(X3) 

Citra perusahaan 

merupakan padangan 

nasabah terhadap 

perusahaan melalui 

transaksi- transaksi 

yang melekat pada 

perusahaan tersebut. 

a. Kepribadian 

(Personality) 

b. Reputasi 

(Reputation) 

c. Nilai (Value) 

d. Identitas 

Perusahaan 

(Corporate 

Identity) 

 

 

 

Ordin

al 

 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan? 



13 
 

 
 

2. Apakah terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan? 

3. Apakah terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan? 

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT.  

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan? 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang peneliti rumuskan, maka tujuan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan 

citra perusahaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT.  

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 
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G. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan yang diperoleh dari penelitian dapat dilihat dari dua sudut 

pandang sebagai berikut: 

1. Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan dorongan yang berarti 

bagi penulis, yang berkaitan dengan teori yang telah diperoleh selama 

kuliah. 

2.  Kegunaan Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Sebagai sarana penambah pengetahuan peneliti dalam melakukan 

penelitian. Peneliti diharapkan dapat menambah dan wawasan dibidang 

ekonomi dan lembaga keuangan syariah khususnya dalam Perbankan 

Syariah, dan sarana untuk menambah pengalaman di lapangan sebelum 

masuk didunia kerja. 

b. Bagi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan 

Diharapkan dengan penelitian ini dapat bermanfaat bagi 

perusahaan, sebagai bahan masukan dan informasi tambahan bagi PT.  

Pegadaian  Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan yang 

berkaitan dengan Determinan Loyalitas Nasabah pada PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

c. Bagi Para Pembaca 
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Peneliti berharap, penelitian ini dapat berguna bagi para pembaca 

sebagai bahan untuk penambah ilmu dan wawasan dalam 

menyelesaikan dengan baik. Dan diharapkan dapat menjadi referensi 

untuk penelitian selanjutnya yang penelitiannya yang berkaitan dengan 

penelitian ini. 

H. Sistematika Pembahasan 

Adapun sistematika pembahasan dalam penelitian ini, peneliti 

membaginya kedalam beberapa bagian, diantaranya sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan didalamnya memuat tentang latar belakang, 

identifikasi masalah, batasan masalah, definisi operasional variabel rumusan 

masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika pembahasan. 

Secara umum, segala sub bab dalam pendahuluan dibahas tentang perihal 

yang melatarbelakangi sesuatu permasalahan buat diteliti. Permasalahan yang 

timbul tersebut akan diidentifikasi permasalahan yang terdapat. Batasan yang 

sudah ditetapkan akan dibahas dengan variabelnya. Setelah itu dari 

identifikasi dan batasan masalah yang ada, maka masalah akan dirumuskan 

sesuai dengan tujuan dari penelitian. 

Bab II Landasan Teori didalamnya memuat tentang kerangka teori, 

penelitian terdahulu, kerangka pikir dan hipotesis. Secara umum segala sub 

bab bahasan yang terdapat dalam landasan teori mengulas tentang penjelasan- 

penjelasan mengenai variabel penelitian secara teori yang dipaparkan dalam 

kerangka teori. Teori yang terdapat tentang variabel penelitian akan 

digambarkan bagaimana hubungan antara variabel dalam bentuk kerangka 

pikir setelah itu membuat hipotesis yang merupakan jawaban sementara. 
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Bab III Metodologi Penelitian didalamnya memuat tentang lokasi dan 

waktu penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, instrumen 

pengumpulan data, uji validitas dan reabilitas instrumen dan analisis data. 

Secara umum segala sub bab bahasan yang terdapat dalam metode penelitian 

membahas tentang lokasi dan waktu penelitian serta jenis penelitian. 

Kemudian akan ditentukan populasi dan sampel, data- data yang diperlukan 

akan dikumpulkan hingga langkah selanjutnya adalah melakukan analisis data 

sesuai dengan berbagai uji yang dibutuhkan dalam penelitian. 

BAB IV Hasil Penelitian didalamnya memuat tentang deskripsi data 

penelitian, hasil analisis data dan pembahasan penelitian. Secara umum 

seluruh sub bab bahasan ini membahas tentang hasil penelitian. Mulai dari 

pendeskripsian data yang akan diteliti, kemudian melakukan analisis data 

menggunakan teknik analisis data yang sudah dicantumkan. 

BAB V Penutup didalamnya memuat tentang kesimpulan dan saran. 

Secara umum seluruh sub- sub bahasan ini membahas tentang kesimpulannya 

yang diperoleh dari penelitian setelah melakukan analisis data. Hal ini 

merupakan langkah akhir dari penelitian dengan memuat kesimpulan dari 

hasil penelitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori 

1. Loyalitas Nasabah 

a. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Pada umumnya, loyalitas berkaitan dengan kesetiaan, sikap 

menurut, dan mau menerima apa adanya dalam suatu perusahaan, 

dan tidak mudah berpindah pada tujuan lain. Konsep marketing, 

loyalitas sangat erat kaitannya dengan nasabah. Loyalitas tidak 

dapat dibentuk sebelum adanya proses pembelian, karena loyalitas 

terbentuk karena adanya kesan kualitas dan pengalaman dalam 

menggunakan barang atau jasa. Loyalitas sangat penting bagi suatu 

perusahaan karena loyalitas dapat meningkatkan keuntungan dan 

dapat mempertahankan berlangsungnya transaksi suatu perusahaan. 

Menurut Elta Mamang Sangadji dan Sopiah Loyalitas 

Pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek toko, 

atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin 

dalam pembelian ulang yang konsisten.21 Loyalitas pelanggan 

berkaitan dengan hubungan antara perusahaan dan pelanggan. 

Loyalitas pelanggan termasuk sikap dimana penilaian pelanggan 

dan perasaan tentang suatu produk, pelayanan, hubungan, merek, 

                                                           
21

Elta Mamang Sangadji & Sopiah , Perilaku Konsumen (Yogyakarta: CV Andi Offset, 

2013). 
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atau perusahaan terkait pembelian berulang. Loyalitas pelanggan 

adalah kesetiaan nasabah untuk terus menerus menggunakan 

produk yang sama dari suatu perusahaan. 

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas nasabah adalah bentuk kesetiaan seseorang serta perilaku 

seseorang untuk mau dan bersedia merekomendasikan apa yang ia 

rasakan kepada orang lain. Sehingga loyalitas nasabah sangat 

penting bagi suatu perusahaan. Sebagaimana bagi umat islam yang 

beriman, mereka mengakui akan hakikat dan iman agama tanpa ada 

dusta, keimanan inilah yang dimaksud dengan loyalitas manusia.  

Sebagaimana Allah SWT, berfirman dalam surah Al- Hujarat 

ayat 15 yaitu: 

   ْ  ْْْ ْ ْْْْ

 ْ    ْ  ْْ ْْْ  ْْ

 ْْْْ

Artinya: 

―Sesungguhnya orang- orang yang beriman itu hanyalah 

orang- orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul- Nya, 

kemudian mereka tidak ragu- ragu dan mereka berjuang (berjihad) 

dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. Mereka itulah 

orang- orang yang benar‖. (Q.S Al- Hujurat: 15)22 

 

Ayat diatas dapat dikaitkan dengan loyalitas pelanggan, yang 

mana jika pelanggan sudah setia dan percaya pada suatu 

                                                           
22

Departemen Agama Republik Indonesia, Al-qur’an dan Terjemahan (Surabaya: Halim, 

2013), hlm. 517. 
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perusahaan atau merek maka ia akan menjadi loyal yang tak peduli 

dengan harga produk tersebut. Sebagaimana yang dikatakan Bames 

bahwa salah satu faktor yang berpotensi dalam menghasilkan 

keuntungan dari pelanggan yang bertahan lama (loyal) mereka 

yang tidak begitu sensitif terhadap harga. Nasabah yang loyal dapat 

dikatakan apabila nasabah tersebut dapat melakukan pembelian 

kembali terhadap produk atau jasa yang dilakukan minimal dua kali 

di masa mendatang, ketika nasabah tersebut sudah memiliki rasa 

loyalitas terhadap perusahaan mereka tidak akan terpengaruh 

dengan produk atau jasa dari pihak perusahaan lain. 

b. Indikator Loyalitas Nasabah 

Menurut Griffin bahwa loyalitas pelanggan lebih cenderung 

lebih dekat dengan perilaku bukan sikap. Dengan demikian jika 

seorang nasabah telah membeli dua atau tiga kali produk yang 

sama maka nasabah tersebut dapat dikatakan nasabah yang loyal. 

Adapun indikator loyalitas nasabah yaitu sebagai berikut:23 

1) Melakukan pembelian ulang secara teratur (Makes Reguler 

Factor Purchase) 

2) Melakukan pembelian diluar garis produk/ jasa (Purchase 

across product and service line) 

3) Merekomendasikan produk lain (Refers Other) 

                                                           
23

Lili Suryati, Manajemen Pemasaran suatu strategi dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan (Yogyakarta: Cv. Budi Utama, 2019), hlm. 49. 
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4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari 

pesaing (Demontrates an immunity to the full of the competition) 

c. Karakteristik Loyalitas Nasabah 

Beberapa karakteristik umum yang menunjukkan 

kecenderungan nasabah  loyal yaitu sebagai berikut: 

1) Nasabah yang loyal terhadap produk perusahaan akan cenderung 

lebih percaya diri terhadap pilihannya. 

2) Nasabah yang loyal lebih memungkinkan merasakan tingkat 

resiko yang lebih tinggi dalam pembeliannya.24 

3) Nasabah yang loyal disebabkan oleh kualitas produk yang 

memuaskan. 

4) Kelompok nasabah yang minoritas cenderung untuk lebih loyal 

terhadap produk. 

d. Faktor- Faktor yang mempengaruhi Loyalitas Nasabah 

Faktor- faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu 

sebagai berikut:25 

1) Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan mengendalikan atas keunggulan untuk 

memenuhi keinginan nasabah. Kualitas pelayanan merupakan 

salah satu yang harus dikerjakan dengan baik, karena  dengan 

kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan retensi 
                                                           

24
Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen Perspektif Kontemporer pada Motif, tujuan, 

dan Keinginan Konsumen (Jakarta: Kencana, 2019), hlm. 124. 
25

Ratih Huriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, hlm. 132. 
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pelanggan, keuntungan, citra perusahaan, dan keinginan 

pelanggan sehinga  dapat mempertahankan suatu perusahaan. 

2) Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja produk atau jasa yang ia 

rasakan dengan harapannya.26 Kepuasan nasabah pada dasarnya 

merupakan tingkat kesesuaian antara harapan dan kenyataan 

yang diterima. Kepuasan nasabah sangat penting bagi suatu 

perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan dimana 

pelayanan yang baik memegang peran utama dalam memberikan 

kepuasan kepada nasabahnya. 

3) Citra Perusahaan 

Citra perusahaan merupakan persepsi dan kesan masyarakat 

terhadap suatu perusahaan, dimana nasabah akan memberikan 

citra yang baik bagi suatu perusahaan jika perusahaan mampu 

memberikan citra yang positif. Citra perusahaan sangat penting 

bagi kelangsungan suatu perusahaan, karena akan berpengaruh 

terhadap seluruh elemen yang ada dalam perusahaan tersebut. 

4) Kepercayaan Nasabah 

Kepercayaan merupakan harapan umum yang dimiliki 

seseorang bahwa kata-kata yang diberikan oleh suatu 

perusahaan dapat dihandalkan. Kepercayaan merupakan salah 

                                                           
26

Harry Susanto & Khaerul Umam, Manajemen Pemasaran Bank Syariah (Bandung: 

Pustaka Setia, 2013), hlm. 39. 



22 
 

 
 

satu yang sangat penting bagi sebuah komitmen atau janji, dan 

komitmen hanya dapat direalisasikan jika suatu saat berarti.  

5) Komitmen Nasabah 

Komitmen nasabah merupakan adalah suatu sikap yang 

merupakan niat untuk mempertahankan keterhubungan jangka 

panjang karena hubungan tersebut dirasa berharga dan 

memberikan manfaat. 

e. Jenis- Jenis Loyalitas Nasabah 

Menurut Jill Griffin ada empat jenis loyalitas nasabah yang 

muncul apabila keterkaitan rendah tinggi diklasifikasi dengan pola 

pembelian ulang. Adapun jenis- jenis loyalitas nasabah adalah 

sebagai berikut:27 

1) Tanpa Loyalitas (No Loyalty) 

Tingkat kerikatan yang rendah dengan pembelian ulang 

yang rendah menunjukkan absennya suatu kesetiaan. Pada 

dasarnya, suatu usaha harus menghindari kelompok tidak 

loyalitas ini untuk dijadikan target pasar, karena mereka tidak 

akan menjadi nasabah yang setia. 

2) Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality) 

Loyalitas yang lemah merupakan sebuah jenis loyalitas 

nasabah yang dimana adanya keterikatan pembelian yang rendah 

dengan pembelian ulang yang tinggi. Nasabah yang memiliki 

                                                           
27

Didin Fatihudin & Anang Firmansyah, Pemasaran Jasa Strategi, Mengukur Kepuasan 

dan Loyalitas Pelanggan (Yogyakarta: Cv. Budi Utama, 2019), hlm. 94-95. 
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sikap ini biasanya membeli berdasarkan kebiasaan. Dalam 

pembelian produk atau jasa disebabkan oleh faktor kemudahan 

situasional. 

3)  Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality) 

Loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan atau 

kerikatan yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat 

pembelian ulang yang rendah. Nasabah yang mempunyai sikap 

loyalitas tersembunyi pembelian ulang juga didasarkan faktor 

situasional dari pada sikapnya. 

4) Loyalitas Premium (Premium Loyality) 

Loyalitas premium adalah suatu jenis loyalitas yang paling 

dapat ditingkatkan, terjadi bila ada tingkat keterikatan yang 

tinggi, kesetiaan jenis ini sangat diharapkan dari setiap 

pelanggan dalam setiap perusahaan. Jenis loyalitas ini yang 

lebih disukai untuk semua pelanggan disetiap perusahaan. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas adalah totalitas karakterisktik produk atau jasa untuk 

memberikan kepuasan kebutuhan nasabah. Pelayanan adalah 

kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada 

konsumen, yang bersifat tidak terwujud dan tidak dapat dimiliki.28 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan memenuhi 

                                                           
28

M. Nur Rianto, Dasar Dasar Pemasaran Bank syariah (Jakarta: Alfabeta, 2012), hlm. 

211. 
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kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan harapan 

pelangan.29 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu yang harus 

dikerjakan dengan baik, karena dengan kualitas pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan retensi pelanggan, keuntungan, citra 

perusahaan, dan keinginan pelanggan sehingga dapat 

mempertahankan suatu perusahaan. Berdasarkan pengertian 

kualitas pelayanan diatas peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah tingkat mutu yang dilakukan suatu 

organisasi atau perusahaan barang atau jasa dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan dari nasabah. 

Kualitas pelayanan menurut Perpekstif Ekonomi Islam 

merupakan islam yang mengatur apabila hendak membagi hasil 

usaha yang baik berupa barang maupun jasa atau pelayanan 

seharusnya memberikan yang berkualitas dan berhati lemah- 

lembut. 

Sebgaimana Allah SWT, berfirman dalam surah Ali- ‗Imran 

ayat 159 yaitu: 

 ْ ْ ْْْ ْْْْ  ْ ْ  ْ

ْ ْْْ ْ ْ  ْ ْ  ْْ

 ْْ  ْ ْ ْ ْْْ ْْْ ْْْْ 

                                                           
29

Fandi Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi 

Offset, 2017), hlm. 85. 
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Artinya: 

―Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah engkau berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau berlaku keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu, maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian apabila engkau telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.‖(Q.S Ali- 

‗Imran:159)30 

 

Adapun tafsir dari ayat diatas menurut M. Quraish Shihab 

yaitu: 

Diberikan Allah kepada Nabi Muhammad untuk menuntun dan 

membingnya, sambil menyebutkan sikap lemah lembut Nabi 

kepada kaum muslim, khususnya mereka yang telah melakukan 

kesalahan dan pelanggaran dalam perang uhud itu. Sebenarnya 

cukup banyak hal dalam peristiwa perang uhud yang dapat 

mengundung emosi manusia untuk marah, Namun demikian, cukup 

banyak pula bukti yang menunjukkan kelemah lembutan Nabi 

SAW. Beliau bermusyawarah dengan mereka sebelum 

memutuskan perang, beliau menerima usulan mayoritas mereka, 

walau beliau sendiri kurang berkenan, beliau tidak memaki dan 

mempersalahkan para pemanah yang meninggalkan markas 

mereka, tetapi hanya menegurnya dengan halus, dan lain- lain.31 

 

Manusia dituntut untuk berlaku lemah lembut agar orang lain 

merasakan kenyamanan bila berada disampingnya, apalagi dalam 

pelayanan yang mana suatu nasabah banyak pilihannya, bila pelaku 

perusahaan tidak mampu memberikan rasa aman dengan kelemah-

lembutannya maka nasabah akan berpindah ke perusahaan lain. 

Sebagai karyawan harus mampu memberikan pelayanan yang baik, 

harus menghilangkan sikap keras hati dan harus memiliki sifat 

                                                           
30

Departemen Agama Republik Indonesia, Al-qur’an dan Terjemahan (Surabaya: Halim, 

2013), hlm. 71. 
31

M. Quraish Shihab, Pesan, Kesan dan Keserasian Al- Qur’ an, vol. 2 (Jakarta: Lentera 

Hati, 2003), hlm. 241-242. 
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pemaaf kepada nasabah agar nasabah terhindar dari sikap rasa 

takut, tidak percaya dan perasaan adanya bahaya dari pelayanan 

yang diterima. 

 Menurut Kotler, P dan Keller, menyatakan bahwa  ―semakin 

tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan maka tingkat 

kepuasan nasabah yang dihasilkan akan semakin meningkat dan 

memicu meningkatnya harga sehingga mampu memanimalisir 

pengeluaran‖.32 Jika kualitas pelayanan rendah, akan merugi 

banyak hal dalam suatu perusahaan. Sehingga besar kemungkinan 

nasabah tidak  puas akan jasa yang diberikan perusahaan karena 

tidak memenuhi harapan dan keinginan nasabah. 

Kualitas pelayanan bagi industri perbankan sangat penting 

terhadap kesuksesan bisnis perbankan tersebut. Maka suatu 

perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang 

baik bagi nasabahnya seperti kemudahan, kecepatan, hubungan, 

kemampuan, keramahan pihak perusahaan dengan nasabah, karena 

kualitas pelayanan merupakan salah satu yang sangat penting bagi 

perusahaan. 

Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut dapat dikatakan 

kualitas yang baik bagi nasabah. Jika pelayanan yang diterima 

melebihi harapan nasabah, maka kualitas pelayanan dapat 

                                                           
32

Kotler, P & Keller, Marketing Management (14th editi) (Prentice Hall: Pearson 

Education Inc, 2012), hlm. 107. 
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dikatakan kualitas yang dapat memuaskan nasabah.  Begitu juga 

sebaliknya, baik buruknya kualitas pelayanan tergantung 

kemampuan pelayanan yang diberikan kepada nasabah dalam 

memenuhi harapan nasabah. 

b. Konsep Kualitas Pelayanan 

Pelayanan timbul dari kreativitas para pelaku bisnis yang 

kemudian diikuti dengan organisasi nirbala dan instansi 

pemerintah. Ada lima faktor dalam pelayanan yaitu sebagai 

berikut:33 

1) Kemampuan (ability), merupakan suatu pengetahuan dan 

ketrampilan tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang 

program pelayanan prima. 

2)  Sikap (attitude), merupakan sikap dan perilaku yang harus di 

tonjolkan oleh pegawai ketika menghadapi nasabah. 

3) Penampilan (appearance), merupakan suatu penampilan 

pegawai perusahaan baik yang bersifat fisik maupun non fisik 

maupun merefleksikan kepercayaan diri nasabah. 

4) Perhatian (attention), yaitu suatu karyawan harus mampu 

memberikan kepedulian penuh terhadap nasabah, baik yang 

berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan 

nasabah tetapi pemahaman atas saran dan kritiknya. 
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M. Nur Rianto, Dasar Dasar Pemasaran Bank syariah, hlm. 215-216. 
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c. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ada lima dimensi yang menjadi tolak ukur dari kualitas 

pelayanan yang di sebut dengan SERQUAL (Service Quality) yaitu 

sebagai berikut:34 

a) Bukti Fisik (Tangibles), yaitu berupa penampilan fisik, 

peralatan, berbagai materi komunikasi, dan sarana prasarana 

fisik perusahaan. 

b) Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan 

jasa sesuai yang dijanjikan dan memenuhi kebutuhan nasabah 

dengan memuaskan. 

c) Ketanggapan (Responsiveness), yaitu kesediaan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan tepat waktu.35 

d) Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan, kesopan- santunan, 

dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 

rasa percaya nasabah kepada perusahaan. 

e) Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan memberikan 

perhatian mendalam dan khusus kepada nasabah dengan tujuan 

untuk dapat memahami keinginan dari nasabah. 

 

 

                                                           
34

Rahmad Lupiyoadi & Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba Empat, 

2013), hlm. 182. 
35

Farid firmansyah & Rudy Haryanto, Manajemen Kualitas Jasa Peningkatan Kepuasan 

& Loyalitas pelanggan (bengkes: Duta Media, 2019), hlm. 15. 
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d. Ciri- Ciri Pelayanan Yang Baik  

Menurut Kasmir, adapun ciri- ciri  pelayanan yang baik yaitu 

sebagai berikut:36 

1) Tersedia sarana dan prasarana yang baik. 

2) Tersedia karyawan yang baik. 

3) Bertanggung jawab. 

4) Mampu melayani secara tepat dan tepat dalam melayani nasabah 

diharapkan karyawan harus melakukan sesuai prosedur. 

5) Mampu berkomunikasi. 

6) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 

3. Kepuasan Nasabah 

a. Pengertian Kepuasan Nasabah 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang 

menyatakan hasil perbandingan kinerja/ hasil yang diterima dengan 

apa yang diharapkan‖.37 Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan 

nasabah setelah membandingkan antara apa yang diterima dan 

harapannya. Jika seorang nasabah merasa puas dengan nilai yang 

diberikan, sangat besar kemungkinannya menjadi nasabah dalam 

waktu yang lama. Jika karyawan berada di bawah harapan nasabah, 

maka nasabah tidak merasa puas. 

Kepuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap 

evaluasi yang dirasakannya terhadap apa yang diberikan suatu 

                                                           
36

Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2018), hlm. 186-187. 
37

Philip Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia (Jakarta: Selemba Empat, 2016), 

hlm. 36. 
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kinerja karyawan perusahaan. Kepuasan nasabah yang diberikan 

suatu perusahaan akan bertambah bagi peningkatan Perusahaan. 

Kepuasan nasabah merupakan kunci dalam menciptakan 

loyalitas pelanggan. Kepuasan nasabah mempunyai manfaat yang 

diterima perusahaan dengan tercapainya tinggat kepuasan nasabah 

yang tinggi, maka dapat meningkatkan loyalitas nasabah dan dapat 

mencegah terjadinya perputaran nasabah sehingga meningkatnya 

jumlah  nasabah. 

Apabila nasabah merasa puas dengan pelayanan suatu 

karyawan terhadap pembelian produk atau jasa perusahaan maka 

nasabah tersebut akan menjadi loyal kepada perusahaan, 

mengulang kembali pembelian produk, membeli produk lain dalam 

perusahaan yang sama, dan memberikan promosi gratis dari mulut 

ke mulut.38 

Dengan demikian jika nasabah tidak merasa puas, maka 

nasabah kecewa yang mengakibatkan nasabah berhenti dengan 

suatu perusahaan. Adapun penyebab timbulnya tidak merasa puas 

nasabah terhadap pelayanan yaitu sebagai berikut: 

a) Ketidaksesuaian harapan dengan kenyataan. 

b) Layanan selama proses penyampaian jasa tidak memuaskan. 

c) Perilaku personil kurang memuaskan. 

d) Suasana dan kondisi fisik tidak menunjang. 
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Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), hlm. 264. 
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e) Biaya terlalu tinggi, jarak terlalu jauh sehingga banyak waktu 

yang terbuang. 

b. Metode pengukuran Kepuasan pelanggan 

 Kepuasan pelanggan dapat di ukur dengan beberapa metode 

Menurut Kotler ada 4 metode dalam pengukuran kepuasan 

pelanggan yaitu sebagai berikut:39 

a) Sistem Keluhan dan Saran (Complaint and sugestion system) 

Perusahaan yang fokus kepada pelanggan mempermudah 

pelanggannya untuk memberikan saran dan keluhan terhadap 

perusahaan. Setiap perusahaan perlu memberikan kesempatan 

yang luas untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluahan 

nasabahnya. 

b) Survei Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Surveys) 

Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang 

berhenti membeli atau yang telah beralih ke pemasok lain guna 

mempelajari alasan kejadian itu. Survei ini dapat dilakukan 

melalui pos, telepon, atau wawancara pribadi atau pelanggan 

diminta mangisi angket.40 

c) Pembeli Bayangan (Ghost Shopping) 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai 

kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa 

                                                           
39

M. Nur Rianto, Dasar Dasar Pemasaran Bank syariah, hlm. 204-205. 
40

Philip Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia, hlm. 54. 
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orang untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau 

pembeli produk perusahaan dan pesaing. 

d) Analisa Pelanggan Yang Lari (Lost Custumer Analysis) 

Perusahaan- perusahaan harus menghubungi para 

pelanggan yang telah berhenti membeli produk perusahaan 

ataupun telah berpindah pada pemasok lain untuk mempelajari 

sebabnya. 

c. Indikator Kepuasan Nasabah 

Hawkins dan Lonney dikutip dalam Triptono indikator/ atribut 

pembentuk kepuasan sebagai berikut:41 

a) Kesesuaian Harapan 

Kesesuaian harapan merupakan kesesuaian antara kinerja 

produk yang diharapkan pelanggan dengan yang dirasakan oleh 

nasabah. 

b) Minat Berkunjung Kembali 

Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan nasabah 

untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang 

terhadap produk terkait. 

c) Kesediaan Merekomendasikan 

Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan nasabah 

untuk merekomendasikan produk yang telah dirasakannya 

kepada teman atau keluarga. 
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Candrianto, Kepuasan Pelanggan Suatu Pengantar (Malang: CV. Literasi Nusantara, 

2021), hlm. 61. 
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4. Citra Perusahaan 

a. Pengertian Citra Perusahaan 

Citra merupakan sesuatu hal yang dapat diciptakan berupa 

reputasi ataupun cerminan dari suatu produk. Citra adalah 

masyarakat yang mempersepsi (memikirkan) perusahaan atau 

produknya.42 Citra adalah cara yang dilakukan nasabah dengan 

memberikan pemikiran terhadap produk yang dapat membangun 

karakter produk dan proporsi nilai.  

Citra merupakan konsep yang mudah dimengerti tetapi sulit 

untuk dijelaskan secara sistematis karena sifatnya abstrak. Para 

nasabah dalam membeli sebuah produk bukan hanya sekedar 

membutuhkan barang tersebut, tetapi ada sesuatu yang lain itu 

sesuai dengan citra yang terbentuk didalam dirinya. Oleh karena 

itu, suatu perusahaan sangat penting memberikan citra perusahaan 

yang baik.  

Citra perusahaan adalah pendapat nasabah dari suatu gambaran 

perusahaan dimata para nasabah yang terbentuk berdasarkan 

pengetahuan dan pengalaman suatu nasabah terhadap perusahaan. 

Citra perusahaan yang baik merupakan aset bagi suatu perusahaan, 

karena citra perusahaan memiliki suatu dampak terhadap suatu 

nasabah. Jadi semakin baik citra suatu perusahaan maka, produk- 
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Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 13 jilid 1 (Jakarta: 

Salemba Empat, 2018), hlm. 388. 
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produk dari suatu perusahaan tersebut akan lebih mudah diterima 

oleh nasabah. 

Citra perusahaan yang baik merupakan aset yang sangatlah 

penting bagi kelangsungan suatu perusahaan, karena dapat 

mempengaruhi seluruh elemen yang ada didalam perusahaan 

tersebut. Dengan demikian, citra merupakan  tolak ukur dari 

lembaga dan harapan yang mampu mendorong citra perusahaan 

yang positif.  

Terbentuknya citra perusahaan yang baik memerlukan proses 

yang panjang karena terbentuk sebagai hasil dari persepsi terhadap 

objek yang terikat dalam kurun waktu tertentu. Semakin baik citra 

perusahaan tersebut maka tingkat kepuasan suatu nasabah semakin 

besar, akan tetapi jika citra perusahaan tersebut buruk maka 

semakin rendah tingkat kepuasan nasabah. 

Citra perusahaan penting bagi setiap perusahaan karena 

merupakan keseluruhan kesan yang terbentuk di benak masyarakat 

tentang perusahaan. Adapun pentingnya citra perusahaan 

dikemukaan Gronross yaitu sebagi berikut:43 

a) Menceritakan harapan bersama kompanye pemasaran eksternal. 

Citra positif memberikan kemudahan perusahaan untuk 

berkomunikasi dan mencapai tujuan secara efektif sedangkan 

citra negatif sebaliknya. 
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Rudy Haryono, Manajemen Pemasaran Bank Syariah (Bangkes: Duta Media, 2020), 

hlm. 42. 
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b) Sebagai penyaring yang mempengaruhi persepsi pada kegiatan 

perusahaan. 

c) Sebagai fungsi dari pengalaman dan harapan pelanggan atas 

kualitas pelayanan perusahaan. 

d) Mempunyai pengaruh penting terhadap manajemen atau dampak 

internal. 

b. Indikator Citra Perusahaan 

Menurut Kotler dan Keller ada beberapa indikator citra 

perusahaan adalah sebagai berikut:44 

a) Kepribadian (Personality) 

Keseluruhan karakteristik perusahaan yang dipahami oleh 

publik sasaran seperti perusahaan yang dapat dipercaya, 

perusahaan yang mempunyai tanggung jawab sosial. 

b) Reputasi (Reputation) 

Suatu hal yang dilakukan perusahan yang diyakini oleh 

publik sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak 

lain seperti kinerja keamanan transaksi sebuah perusahaan, baik 

buruknya reputasi perusahaan diketahui pelanggan berdasarkan 

pengalaman memanfaatkan layanan jasa perusahaan yang 

diberikan.  
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A. A Ayu Ratih Permata sari & Ni Nyoman Kerti Yasa, Kepuasan Pelanggan Di 

Antara Hubungan Citra Perusahaan Dan Kewajaran Harga Dengan Loyalitas Pelanggan 

Mapemall.Com (Jateng: Lakeisha, 2020), hlm. 14-15. 
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c) Nilai (Value) 

Nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain  

budaya perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli 

terhadap nasabah, karyawan yang cepat tanggap terhadap 

permintaan atau keluhan suatu nasabah. 

d) Identitas Perusahaan (Corporate Identity) 

Identitas perusahaan merupakan komponen- komponen yang 

mempermudah pengenalan publik sasaran terhadap perusahaan 

seperti logo, warna, maupun slogan. 

B. Penelitian Terdahulu 

Peneliti terdahulu digunakan peneliti Sebagai bahan perbandingan 

bagi peneliti dan dapat menunjang penelitian serta penyempurnaan hasil 

penelitian. 

Tabel II. 1 

Penelitian Terdahulu 

 

No. Peneliti Judul Peneliti Hasil Penelitian 

1.  Dewi 

Setyowati 

(Skripsi IAIN 

Salatiga, 

2018) 

Determinan Loyalitas 

Nasabah Di Bank 

Syariah Dengan 

Kepuasan Sebagai 

Variabel Intervening 

(Studi pada Bank BPR 

Syariah Artha 

Amanah Ummat 

Ungaran) 

Kepercayaan, Citra 

Bank, Kualitas 

pelayanan, dan 

kepuasan nasabah 

berpengaruh positif dan 

signifikan teradap 

loyalitas nasabah BPR 

Syariah Artha Amanah 

Ummat Ungaran 

2.  Ria Octavia 

(Jurnal 

Manajemen 

Pemasaran, 

2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepuasan Nasabah 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank 

Index Lampung 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah, 

kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas 
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nasabah, dan kepuasan 

nasabah berpengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah. 

3.  Ahmad 

Fadhli Edar, 

Muhammad 

Asdar 

danAbdul 

Razak Munir 

(HJABE, 

2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan 

Nasabah, dan Citra 

Perusahaan Teradap 

Loyalitas Nasabah 

Pada PT. Bank 

Central Asia KCU 

Makasar 

Kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah, dan 

citra perusahaan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Adapun secara simultan 

kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah dan 

citra perusahaan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

4. Yudhi Dwi 

Angkoso 

(Jurnal 

AKSARA 

PUBLIC, 

2019) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah 

Bank BNI Jalan 

Sudirman Serta 

Dampaknya Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah, dan kepuasan 

nasabah  signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah.  

5. Siti Rabiula, 

Khaeriyah 

Van Fatimah, 

dan 

Sugiyanto 

(HUMANIS, 

2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas 

nasabah pada PT. 

Bank Permata TBK 

Kualitas pelayanan dan 

kepuasaan nasabah 

memiliki pengaruh 

secara bersama- sama 

terhadap loyalitas 

nasabah.  

6. Muhammad 

Isa, (Jurnal 

Ilmu 

Manajemen 

dan Bisnis 

Islam, 2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Siswa 

Lembaga Bimbingan 

Belajar ―Potensi‖ 

Panyabungan 

Kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh 

yang signifikan 

terhadap kepuasan 

siswa belajar di 

lembaga bimbingan 

belajar potensi. 

7. Latifa Usla 

Batubara, 

(Skripsi IAIN 

Padangsidim

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Tabungan Sahabat 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah 
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puan, 2019) Pada PT. Bank 

Muamalat Indonesia, 

Tbk. Cabang 

Padangsidimpuan 

 

Adapun persamaan dan perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya yaitu: 

Dewi Setyowati, persamaan penelitian ini adaah sama- sama 

membahas tentang loyalitas nasabah. Perbedaan penelitian ini adalah pada 

lokasi dan studi kasus yang diteliti dimana pada penelitian itu yaitu di 

Bank Syariah dengan kepuasan sebagai variabel Intervening pada Bank 

BPR Syariah Artha Amanah Ummat Ungaran, sedangkan pada peneliti 

yaitu pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Ria Octavia, persamaan dalam penelitian ini adalah sama- sama 

membahas loyalitas nasabah. Perbedaannya dalam penelitian adalah 

penelitian Ria Ovtavia membahas dua variabel bebas yaitu kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah sedangkan penelitian ini membahas tiga 

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan. 

Ahmad Fadhli Edar, Muhammad Asdar dan Abdul Razak Munir, 

persamaan dalam penelitian ini adalah sama- sama membahas loyalitas 

nasabah. Perbedaan dalam penelitian ini adalah pada studi kasus. 

Yudhi Dwi Angkoso, persamaan dalam penelitian ini adalah sama- 

sama membahas loyalitas nasabah. Perbedaan penelitian ini adalah pada 

studi kasus dimana pada penelitian ini pada Bank BNI Jalan Jenderal 
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Sudirman, sedangkan penelitian ini studi kasus pada Pegadaian Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Siti Rabiula, Khaeriyah Van Fatimah, dan Sugiyanto, persamaan 

dalam penelitian ini adalah sama- sama membahas loyalitas nasabah. 

Sedangkan perbedaan dalam penelitian ini adalah pada lokasi dan studi 

kasus penelitiannya, dimana penelitian ini studi kasus pada Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Muhammad Isa, persamaan dalam penelitian ini adalah sama- sama 

membahas variabel kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaan dalam 

penelitian ini adalah pada variabel Y, dan membahas satu variabel X. 

Latifa Usla Batubara, persamaan dalam penelitian ini adalah sama- 

sama membahas loyalitas nasabah. terdapat salah satu variabel dalam 

penelitian. Perbedaan dalam penelitian ini adalah dalam penelian ini hanya 

menggunakan satu variabel sedangkan peneliti menggunakan tiga variabel, 

studi kasus yang berbeda. 

C. Kerangka Pikir 

Kerangka pikir adalah suatu model konseptual mengenai bagaimana 

teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai 

masalah yang penting.45 Jadi dalam kerangka pikir yang baik akan 

menjelaskan hubungan antara variabel independent dengan dengan 

variabel dependent. Dalam penelitian ini akan dijelaskan mengenai 

pengaruh variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1), kepuasan 
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Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2012), hlm. 88. 
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nasabah (X2), dan citra perusahaan (X3). Variabel dependentnya yaitu 

loyalitas nasabah. 

Loyalitas nasabah dapat diartikan sebagai tolak ukur dalam menilai 

perkembangan suatu perusahaan atau Bank dalam pencapaian tujuan yang 

sudah di tentukan. Loyalitas nasabah dapat dikatakan sebagai salah satu 

komponen suatu perusahaan maupun Bank. Loyalitas nasabah meliputi 

kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra bank.  

Kualitas pelayanan adalah tingkat mutu yang dilakukan suatu 

perusahaan barang atau jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 

dari nasabah. Kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan nasabah 

yang selalu merasa puas, dan nasabah yang merasa puas biasanya menjadi 

nasabah yang loyal.46 Hal ini kualitas pelayanan saling berkaitan dengan 

kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap 

evaluasi yang dirasakannya terhadap apa yang diberikan suatu kinerja 

karyawan perusahaan. Citra perusahaan adalah pandangan nasabah 

terhadap perusahaan atau bank melalui atribut-atribut yang melekat pada 

perusahaan tersebut. Suatu karyawan yang mampu memberikan kualitas 

pelayanan, kepuasan nasabah dan citra bank yang baik,  diberikan kepada 

nasabah maka suatu perusahaan dapat mempertahankan suatu nasabahnya 

menjadi loyal dan mampu mencapai tujuan suatu perusahaan. 

Sehingga perlu dikaji dan diteliti apakah kualitas nasabah, kepuasan 

nasabah dan citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

                                                           
46

Muhammad Isa, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Lembaga 

Bimbingan Belajar ‗Potensi‘ Panyabungan‖ 5, no. No. 1 (2019). 
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PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Sehingga 

penelitian akan menggunakan kerangka pikir seperti yang tertera pada 

gambar II.1 dibawah ini: 

Gambar II.1 

Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan kerangka pikir diatas dapat dijelaskan bahwa loyalitas 

nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya yaitu kualitas 

pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan. Dimana kualitas 

pelayanan mempengaruhi loyalitas nasabah, kepuasan nasabah 

mempengaruhi loyalitas nasabah, citra perusahaan mempengaruhi loyalitas 

nasabah, serta kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan 

secara bersama- sama mempengaruhi loyalitas nasabah. 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan pernyataan peneliti tentang ikatan antara 

variabel- variabel dalam peneliti, dan beberapa pernyataan yang paling 

spesifik. Hipotesis disebut juga sebagai jawaban sementara dari penelitian 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Kepuasan Nasabah 

(X2) 

Citra Perusahaan       

(X3) 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 



42 
 

 
 

yang telah dilakukan, seperti perilaku, fenomena, atau dengan kata lain 

peristiwa tertentu yang telah terjadi. 

Sesuai dengan kerangka pikir maka hipotesis dalam penelitian ini 

adalah: 

H1:  Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

H2:  Terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

H3:   Terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada 

PT.  Pegadaian Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

H4:  Terdapat pengaruh kualitas nasabah, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT.  

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak yang berlokasi di JL. Serma Lian Kosong/ex. Sudirman No. 28E 

Padangsidimpuan, Sumatera Utara. Penelitian ini dimulai bulan 

Desember 2020 sampai dengan November 2021. 

B. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang dipakai adalah penelitian kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan data kuantitatif 

(data yang berbentuk angka atau data yang diangkakan), atau data yang 

diukur dalam suatu skala numberik (angka). 

Dalam ruang lingkup penelitian dilihat dari segi bentuk data yang 

telah tersedia ada dua yaitu kualitatif yang berarti serangkaian informasi 

yang di gali dari hasil penelitian, masih merupakan fakta verba, atau 

berupa keterangan- keterangan saja. Sedangkan data kuantitatif 

merupakan data statistik yang berupa angka- angka, baik secara langsung 

digali dari hasil penelitian maupun hasil pengelolaan data kualitatif 

menjadi data kuantitatif.
47

 

 

 

  

                                                           
47Muhammad Teguh, Metodologi Penelitian Ekonomi (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 

2015), hlm. 118. 
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C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah keseluruhan objek atau individu yang akan diteliti, 

memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap. Populasi merupakan 

daerah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki 

mutu serta ciri tertentu yang ditetapkan oleh peneliti buat dipelajari 

dan setelah itu ditarik kesimpulannya.
48

 Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh nasabah yang menggunakan produk gadai emas pada 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan yang 

berjumlah 3.263 orang. 

2. Sampel 

Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipilih melalui cara 

tertentu yang mewakili karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang 

dianggap mewakili populasi. Pengambilan sampel pada penelitian ini 

memakai rumus slovin, yaitu: 

n = 
 

          
 

Keterangan: 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Populasi 

e = Tingkat Eror (Batas Toleransi Kesalahan) 

 

                                                           
48Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2012), hlm. 115. 
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Sesuai dengan rumus diatas, sehingga diperoleh perhitungan 

sebagai berikut: 

n = 
    

              
 

n = 
    

              
 

n = 
    

        
 

n = 
    

     
 

n = 97,0264 dibulatkan menjadi 100 Responden 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 

accidental sampling. Accidental sampling adalah teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/ 

insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, 

bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber 

data.
49

 

D. Instrumen Pengumpulan Data 

Instrumen Pengumpulan data merupakan alat bantu yang seleksi serta 

digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan agar aktivitas 

tersebut jadi sistematis serta dipermudah olehnya.
50

 Adapun instrumen 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

 

 

                                                           
49Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2016), hlm. 85. 
50Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2016), hlm. 101. 
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1. Wawancara  

Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara 

penanya atau pewancara dengan si penjawab atau responden dengan 

menggunakan alat yang dinamakan interview guide (Panduan 

wawancara).
51

 Dalam penelitian ini wawancara dilakukan  untuk 

memperoleh informasi dari karyawan serta nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

2. Kuesioner (Angket) 

Menurut Husein Umar teknik angket (kuesioner) merupakan 

suatu pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar 

pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan respon 

atas pertanyaan tersebut.
52

 Jadi kuesioner merupakan suatu teknik 

pengumpulan data dengan memberi serangkaian pertanyaan- 

pertanyaan untuk memperoleh informasi. 

Angket yang digunakan sebagai teknik pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan skala likert dengan kriteria sebagai 

berikut: 

Tabel III.1 

Pengukuran Skala Likert 

No Jawaban Nilai 

1. Sangat setuju 5 

2. Setuju 4 

                                                           
51Nur Asnawi & Mahsyuri , Metode riset Manajemen Pemasaran (Malang: UIN Maliki 

Press, 2011), hlm. 163. 
52Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis (Jakarta: Rajawali Pers, 

2013), hlm. 49. 
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3. Netral 3 

4. Tidak setuju 2 

5. Sangat tidak setuju 1 

Untuk kisi- kisi angket yang akan diberikan oleh peneliti kepada 

responden sebagai berikut: 

Tabel III.2 

Kisi- kisi Angket 

Variabel Indikator Nomor 

Pernyataan 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

a. Melakukan pembelian ulang 

secara teratur. 
1,2 

b. Melakukan pembelian diluar 

garis produk/ jasa 
3,4 

c.  Merekomendasikan produk 5,6 

d. Menunjukkan kekebalan dari 

daya tarik produk sejenis dari 

pesaing. 

7,8 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

a. Kehandalan (Reabilitiy) 9, 10 

b. Daya Tanggap (Responsiveness) 11, 12 

c. Jaminan (Assurance) 13, 14 

d. Empati (Empathy) 15, 16 

e. Bukti Fisik (Tangibles) 17, 18 

Kepuasan 

Nasabah (X2) 

a. Kesesuaian harapan 19, 20 

b. Minat berkunjung kembali 21, 22 

c. Kesediaan merekomendasikan 23, 24 

Citra 

Perusahaan 

(X3) 

a. Kepribadian (Personality) 25, 26 

b. Reputasi (Reputation) 27, 28 

c. Nilai (Value) 29, 30 

d. Identitas Perusahaan (Corporate 

Identity) 
31, 32 
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3. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal- hal atau variabel 

yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 

notulen rapat, agenda dan sebagainya. dalam penelitian ini 

dokumentasi yang dilakukan dalam bentuk gambar seperti foto saat 

wawancara dan dengan cara mengumpulkan bukti gambar. 

E. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Instrumen 

1. Uji Validitas 

Validitas ialah kondisi yang menggambarkan tingkatan instrumen 

yang bersangkutan sanggup mengukur apa yang hendak diukur. 

Adapun tujuan uji validitas dilakukan adalah untuk sah/ valid ataupun 

tidaknya sesuatu kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 

yang hendak diukur oleh kuesioner tersebut. 

Validitas Instrumen yang dilakukan dengan dua cara yaitu 

pengujian validitas kontruk (Construct validity) dilakukan dengan 

telaah pakar dan validitas empiris dicoba dengan menganalisis 

hubungan antar skor tiap butir instrumen dengan skor total 

menggunakan  rumus Product Moment Pearson. Instrumen valid dan 

tidak valid akan diperoleh dari perhitungan, dengan membandingkan 

rhitung dengan rtabel. Jika rhitung > rtabel artinya valid, namun jika rhitung < 

rtabel artinya tidak valid.
53

 

 

                                                           
53Marsono, Metode Penelitian Kuantitatif: Langkah- Langkah Menyusun Skripsi, Tesis 

Atau Disertai Menggunakan Teknik Analisis Jalur (Path Analysis) (Bogor: In Media, 2016), hlm. 

74. 
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2. Uji  Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indikator tingkatan keandalan ataupun 

keyakinan terhadap sesuatu hasil pengukuran. Sesuatu pengukuran 

bisa dikatakan reliable maupun mempunyai keandalan jika konsisten 

memberikan jawaban yang sama.
54

 Pengukuran reliabilitas yang 

hendak digunakan dalam penelitian ini adalah memakai analisis 

dengan uji statistik croncabach alpha. Apabila variabel yang diteliti 

mempunyai nilai croncabach alpha > 0,60 maka dikatakan reliabel, 

namun sebaliknya croncabach alpha < 0,60 maka variabel tersebut 

dikatakan tidak reliabel.
55

 

F. Analisis Data 

1. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah residual 

yang diteliti berdistribusi normal ataupun tidak. Metode yang 

digunakan buat menguji normalitas yaitu menggunakan uji 

kolmogorov-Smirnov. Uji normalitas dilakukan dengan melihat 

taraf signifikan 10% atau 0,1. Sehingga ketentuan uji normalitas 

yaitu: 

1) Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,1 maka dapat dinyatakan 

bahwa data berdistribusi normal.  

                                                           
54Morissan, dkk, Metode Penelitian Survei (Jakarta: Kencana, 2012), hlm. 99. 
55Nur Asnawi & Mahsyuhi, Metode riset Manajemen Pemasaran (Malang: UIN Maliki 

Press, 2011), hlm. 171. 
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2) Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) < 0,1 maka dapat dinyatakan 

bahwa data tidak berdistribusi normal.
56

 

b. Uji Linearitas 

Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui model yang 

dibuktikan yaitu model linear atau tidak. Data yang baik 

sepatutnya terdapat hubungan yang linear antara variabel bebas 

dengan variabel terikat. Adapun dasar pengambilan keputusan 

yaitu:
57

 

1) Jika nilai signifikan (linearity) < 0,1 maka mempunyai 

hubungan yang linear. 

2) Jika nilai signifikan (linearity) > 0,1 maka tidak mempunyai 

hubungan yang linear. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik digunakan untuk melihat apakah asumsi yang 

diperlukan dalam analisis regresi linear berganda terpenuhi. Adapun 

uji asumsi klasik pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah pada 

model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel 

independen.
58

 Salah satu cara untuk mengetahui hal ini dengan 

melihat nilai tolerance dan VIF, apabila nilai tolerance > 0,1 dan 

                                                           
56R. Gunawan Sudarmanto, Statistik Terapan Berbasis Komputer Dengan Program Ibm 

Spss Statistic 19 (Jakarta: Mitra Wacana Media, 2013), hlm. 130. 
57Priyatno Duwi, SPSS 22 Pengolah Data Terpraktis (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), 

hlm. 79. 
58Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, hlm. 177. 



51 
 

 
 

VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinearitas pada penelitian 

tersebut begitu juga sebaliknya.
59

 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah 

dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari 

residual atau pengamatan ke pengamatan lain. Jika varians dari 

residual suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap disebut 

homoskededastisitas.
60

 Dalam penelitian ini yang digunakan adalah 

uji koefisien spearman’s rho ialah  mengkorelasikan variabel 

independen dengan residual. Adapun kriteria pengambilan 

keputusan heteroskedastisitas ialah sebagai berikut: 

1) Jika korelasi antara variabel independent dengan residual 

memiliki signifikansi > 0,1 artinya data tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

2) jika  korelasi antara variabel independen dengan residual 

memiliki signifikansi < 0,1 artinya data terjadi 

heteroskedastisitas.
61

 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk meramalkan 

kondisi (naik turunnya) variabel dependen, bila dua ataupun lebih 

variabel independen sebagai aspek prediktor dimanipulasi (dinaik 

                                                           
59 Priyatno Duwi, SPSS 22 Pengolah Data Terpraktis (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), 

hlm. 103. 
60 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, hlm. 179. 
61 Priyatno Duwi, SPSS 22 Pengolah Data Terpraktis (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), 

hlm. 113. 
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turunkan nilainya).
62

 Persamaan regresi pada penelitian ini untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen yaitu: 

kualitas pelayanan (X1), kepuasan nasabah (X2) dan citra perusahaan 

(X3). Sedangkan variabel dependen adalah loyalitas nasabah (Y). 

Adapun bentuk persamaan regresi linear berganda yang digunakan 

dalam penelitian ini sebagai berikut:
63

 

 Y= a + b1X1 +b2X2 + b3X3 + e 

Sehingga rumus dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 LN= a + b1KP +b2KN + b3CP+ e 

Keterangan: 

LN  = Loyalitas Nasabah 

KP  = Kualitas Pelayanan 

KN  = Kepuasan Nasabah 

CP  = Citra Perusahaan 

a  = Koefisien Konstanta 

b1 b2 b3 = Koefisien Regresi Linear Berganda 

e  = Eror (Tingkat Kesalahan) 

 

4. Uji Hipotesis 

1. Uji t (Uji Parsial) 

Pengujian ini dilakukan secara parsial atau individu dengan 

menggunakan uji- t statistik untuk masing- masing variabel bebas 

dengan tingkat kepercayaan tertentu. pengujian ini digunakan untuk 

meyakinkan signifikan ataupun tidaknya pengaruh variabel bebas 

                                                           
62Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, hlm. 277. 
63Nur Asnawi & Mahsyuri, Metode riset Manajemen Pemasaran, hlm. 181. 
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terhadap tak bebas secara individual (parsial).
64

 Maka hipotesis 

dalam penelitian ini adalah: 

Ha1: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

H01: Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Ha2: Terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

H02: Tidak terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Ha3: Terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

H03:  Tidak terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

 

  

                                                           
64Nur Asnawi & Mahsyuhi, hlm. 182. 
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Adapun kriteria dalam uji t (Uji Parsial) yaitu:
65

 

a) Jika − ttabel ≤ thitung ≤ ttabel, atau signifikansi > 0,1 maka H0 

diterima dan Ha di tolak. 

b) Jika − thitung ≤ ttabel  atau thitung > ttabel, atau signifikansi < 0,1  

maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

2. Uji F (Uji Simultan) 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini juga dilakukan dengan 

uji parameter b (Uji Korelasi) memakai uji statistik F. Uji F 

digunakan buat menguji pengaruh variabel bebas secara bersama- 

sama terhadap variabel terikat.
66

 Adapun hipotesis dalam penelitian 

ini adalah: 

Ha4: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan 

citra perusahaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah 

pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

Ho4: Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan citra perusahaan secara simultan terhadap 

loyalitas nasabah pada PT.  Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Adapun kriteria dalam uji statistik F adalah:
67

 

a) Jika Fhitung > Ftabel, atau signifikansi < 0,1 maka H0 ditolak dan 

Ha di terima. 

                                                           
65Priyatno Duwi, SPSS 22 Pengolah Data Terpraktis, hlm.161. 
66Nur Asnawi & Mahsyuhi, Metode riset Manajemen Pemasaran, hlm.182. 
67Priyatno Duwi, SPSS 22 Pengolah Data Terpraktis, hlm. 158. 
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b) Jika Fhitung < Ftabel, signifikansi > 0,1  maka H0 diterima dan Ha di 

tolak. 

3. Koefisien Determinan (R
2
) 

Koefisien determinan (R
2
) digunakan untuk mengetahui 

sampai sejauh mana ketepatan atau kecocokan garis regresi yang 

terbentuk dalam mewakili kelompok data. Koefisien determinan 

(R
2
) menggambarkan bagian dari variasi total yang dapat 

diterangkan oleh model.
68

 Pengambilan keputusan koefisien 

determinasi yaitu: apabila semakin besar nilai R
2
 (mendekati 1), 

maka ketepatannya dikatakan semakin baik. Apabila nilai 0 ≤ R
2
 ≤ 

bisa diartikan sebagai berikut:
69

 

a) R
2 
= 0, berarti tidak ada hubungan antara X dan Y, atau model 

regresi yang terbentuk tidak tepat untuk meramalkan Y. 

b) R
2 
= 1, berati ada hubungan antara X dan Y, atau model regresi 

yang terbentuk dapat meramalkan Y secara sempurna. 

 

 

                                                           
68Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, hlm. 351. 
69Setiawan & Dwi Endah Kusrini, Ekonometrika (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), hlm. 

64. 

 



56 
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

1. Sejarah Singkat PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Pada abad XVII VOC mendirikan sebuah lembaga lain diluar 

namanya VOC yaitu lembaga bank Van Leaning yang memberikan kredit 

dengan sistem gadai. Pada tahun 1811 pemerintah mengambil alih dan 

membubarkan dan Bank Van Leaning di bawah kekuasaan Belanda dan 

dipimpin oleh Gubernur Jendral Daendeis yang mengeluarkan peraturan 

yang tegas mengenai barang-barang yang digadaikan antara lain emas, 

perak, kain, sebagian kecil perabotan rumah tangga. 

Pada tahun 1900 pemerintah membentuk lembaga penelitian yang 

dipimpin oleh De Wolf Van Westerode dan meliputi penelitian ini dapat 

memberikan manfaat kepada masyarakat kecil dan menjadi suatu cara 

untuk mengutangi rentenir. Pada tanggal 1 April 1901 didirikan Pegadaian  

Negara Pertama di Sukabumi (Jawa Barat). Dengan demikian tahun 1905 

Pegadaian berbentuk lembaga resmi JAWATAN.  

Pemerintah mengeluarkan suatu kebijakan yang membentuk 

peraturan pemerintah pengganti Undang-undang No. 9 Tahun 1960 sekitar 

tahun 1960 yang intinya bahwa semua perusahaan yang modalnya berasal 

dari pemerintah harus dijadikan perusahaan negara, maka untuk 
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mendukung hal tersebut pemerintah mengeluarkan DP RI Tahun 1961 No. 

178 tanggal 3 Mei 1961 Pegadaian menjadi Perusahaan Negara (PN). 

Pemerintah kembali membuat kebijakan baru yaitu merubah Perusahaan 

Negara (PN) menjadi Perusahaan Jawatan (PERJAN) dengan Peraturan 

Pemerintah Republik Indonesia Nomor 7 1969. 

Dengan adanya perubahan pegadaian semakin cepat bertumbuh 

menjadi perusahaan yang besar maka dipopulerkan keleluasaan bagi 

pengelola dalam mengembangkan usahanya dan akhirnya pemerintah 

meningkatkan status pegadaian menjadi Perusahaan Umum (PERUM) 

berdasarkan dengan peraturan pemerintah No. 10 Tanggal 10 April 1990 

yang diperbaharui dengan peraturan pemerintah No. 103 Tahun 2000. 

Berdasarkan peraturan pemerintah No. 51 tahun 2011 bentuk badan 

hukum berubah status dari Perusahaan Umum (PERUM) menjadi 

Perseroan Terbatas (PERSERO) pada tanggal 1 April 2012.
70

 Perubahan 

tersebut tidak sekedar perubahan struktur modal namun mempengaruhi 

mekanisme pengelolaan perusahaan. 

Latar belakang didirikannya pegadaian syariah yaitu untuk 

mencegah ijon, rentenir, dan pinjaman yang tidak wajar lainnya. Untuk 

meningkatkan kesejahteraan rakyat kecil dan untuk mendukung program 

pemerintah dibidang ekonomi dan pembangunan nasional. 

Pegadaian syariah pertama kali berdiri di Jakarta dengan nama Unit 

Layanan Gadai Syariah (ULGS) Cabang Dewi Sartika pada bulan Januari 

                                                           
70www.pegadaian.co.id diakses pada tanggal 15 Oktober 2021 Pukul 09:10. 
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2003, kemudian menyusul ULGS lainnya dikota lain.
71

 Hingga pada saat 

tanggal 15 November 2005 PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

diresmikan. Kantor pegadaian syariah terletak di jalan sitombol dibelakang 

alaman bolak dengan nama cabang pegadaian syariah (CPS) Alaman 

Bolak, dan kemudian pindah pada tahun 2012 ke JL. Serma Lian 

Kosong/ex. Sudirman No. 28E kode pos 22718 Padangsidimpuan, 

Sumatera Utara.  

2. Visi dan Misi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Adapun Visi dan Misi Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan adalah sebagai berikut: 

a. Visi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Menjadi The Most Valuable Financial Company di Indonesia dan 

sebagai agen inklusi keuangan pilihan utama masyarakat.  

b. Misi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

1) Memberikan manfaat dan keuntungan optimal bagi seluruh 

pemangku kepentingan dengan mengembangkan bisnis inti. 

2) Membangun bisnis yang lebih beragam dengan mengembangkan 

bisnis baru untuk menambah proposisi nilai ke nasabah dan 

pemangku kepentingan. 

                                                           
71Ahmad Rodoni, Ansuransi dan Pegadaian Syaraih (Jakarta: Mitra Wacana Media, 

2015), hlm. 65. 
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3) Memberikan service excellence dengan fokus nasabah melalui: 

a) Bisnis proses yang lebih sederhana dan digital. 

b) Teknologi informasi yang handal dan mutakhir. 

c) Praktek manajemen risiko yang kokoh. 

d) SDM yang profesional berbudaya kinerja baik.
72

 

3. Produk- Produk PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Adapun Produk- Produk PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan adalah sebagai berikut: 

a. Gadai Emas Syariah (Rahn) 

Gadai emas syariah adalah (Rahn) adalah pemberian pinjaman 

secara syariah dengan sistem gadai yang diberikan keseluruh golongan 

nasabah untuk kebutuhan konsumtif maupun produktif dengan jaminan 

emas perhiasan, emas batangan dan berlian yang terikat emas.
73

 

b. Tabungan Emas 

Tabungan emas adalah layanan jual beli emas dengan fasilitas 

titipan dengan harga terjangkau. Layanan ini memberikan fasilitas 

kepada masyarakat untuk berinvestasi emas. 

c. Mulia (Investasi Emas Batangan) 

Mulia adalah layanan penjualan emas batangan kepada masyarakat 

secara tunai atau angsuran dengan proses mudah. Mulia merupakan 

penjualan logam mulia tunai maupun angsuran baik perorangan 

                                                           
72

www.pegadaian.co.id diakses pada tanggal 15 Oktober 2021 pukul 11:00. 
73www.pegadaian.co.id diakses pada tanggal 15 Oktober 2021 pukul 11:45. 
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maupun arisan dengan pilihan berat mulai dari 0,5 gram s/d 1000 gram 

dengan proses cepat dalam jangka waktu yang fleksibel. Mulia dapat 

menjadi alternatif pilihan investasi yang aman untuk mewujudkan 

berbagai kebutuhan.  

d. Amanah 

Pembiayaan amanah dari pegadaian syariah adalah pembiayaan 

berprinsip syariah karyawan tetap maupun pengusaha mikro untuk 

memilih motor atau mobil dengan cara angsuran. 

e. Arrum Haji 

Melaksanakan ibadah haji merupakan kewajiban setiap umat Islam 

yang mampu. Pegadaian syariah ingin membantu mewujudkan impian 

untuk pergi ke Tanah Suci. Ar-rum haji merupakan produk pegadaian 

syariah yang memungkinkan untuk bisa mendapatkan porsi haji dengan 

jaminan emas. 

f. Arrum BPKB 

Pembiayaan Ar- rum (Ar-Rahn Untuk Biaya Mikro) merupakan 

produk pegadaian syariah yang memudahkan para pengusaha kecil 

untuk mendapatkan modal dengan jaminan kendaraan.
74

 

 

 

 

                                                           
74Pegadaian Syariah Digital, diakses pada tanggal 15 Oktober 2021, Pukul 16:00. 
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4. Struktur Organisasi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Gambar IV.I 

Struktur Organisasi  
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Marketing 
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2. Hotman Pandapotan, S.E 
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B. Hasil Uji Validitas Dan  Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk melihat apakah data yang ada valid atau 

tidak. Untuk pengujian validitas digunakan 100 responden dengan 8 butir 

pernyataan untuk variabel loyalitas nasabah, 10 butir pernyataan untuk 

variabel kualitas pelayanan, 6 butir pernyataan untuk variabel kepuasan 

nasabah, 8 butir pernyataan untuk variabel citra perusahaan. Dimana rtabel 

dengan jumlah sampel 100 dan df = n – 2 (100 – 2) adalah 0,1654. 

Sedangkan rhitung dapat dilihat pada kolom pearson correlation (rhitung). 

Adapun hasil uji validitas adalah sebagai berikut: 

Tabel IV.1 

Hasil Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y) 

No. 
Item 

Pernyataan 
rhitung rtabel Keterangan 

1 Item 1 0,446 Instrumen valid, jika 

rhitung > rtabel dengan 

df= n-2= 100-2= 98 

pada taraf signifikan 

10% sehingga 

diperoleh  

rtabel = 0,1654 

Valid 

2 Item 2 0,626 Valid 

3 Item 3 0,534 Valid 

4 Item 4 0,639 Valid 

5 Item 5 0,571 Valid 

6 Item 6 0,619 Valid 

7 Item 7 0,587 Valid 

8 Item 8 0,612 Valid 
 Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan tabel IV.1 diperoleh seluruh item pertanyaan untuk 

variabel loyalitas nasabah dinyatakan valid. Dimana  rhitung  > rtabel sehingga 

item pernyataan 1-8 dinyatakan valid. Berdasarkan rhitung  > rtabel dimana 

rtabel adalah 0,1654. Sedangkan uji validitas untuk variabel kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut: 
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Tabel IV.2 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

No. 
Item 

Pernyataan 
rhitung rtabel Keterangan 

1 Item 1 0,736 Instrumen valid, 

jika rhitung > rtabel 

dengan df= n-

2= 100-2= 98 

pada taraf 

signifikan 10% 

sehingga 

diperoleh  

rtabel = 0,1654 

Valid 

2 Item 2 0, 792 Valid 

3 Item 3 0,693 Valid 

4 Item 4 0,661 Valid 

5 Item 5 0,795 Valid 

6 Item 6 0,836 Valid 

7 Item 7 0,690 Valid 

8 Item 8 0,676 Valid 

9 Item 9 0,738 Valid 

10 Item 10 0,766 Valid 
 Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan tabel IV.2 diperoleh seluruh item pertanyaan untuk 

variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid. Dimana rhitung > rtabel 

sehingga item pernyataan 1 -10 dinyatakan valid. Berdasarkan rhitung  > rtabel 

dimana rtabel adalah 0,1654. Sedangkan uji validitas untuk variabel 

kepuasan nasabah adalah sebagai berikut: 

Tabel IV.3 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah (X2) 

No. 
Item 

Pernyataan 
rhitung rtabel Keterangan 

1 Item 1 0,601 Instrumen valid, jika 

rhitung > rtabel dengan 

df= n-2= 100-2= 98 

pada taraf signifikan 

10% sehingga diperoleh  

rtabel = 0,1654 

Valid 

2 Item 2 0,615 Valid 

3 Item 3 0,724 Valid 

4 Item 4 0,668 Valid 

5 Item 5 0,774 Valid 

6 Item 6 0,708 Valid 
 Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan tabel IV.3 diperoleh seluruh item pertanyaan untuk 

variabel kepuasan nasabah dinyatakan valid. Dimana rhitung > rtabel sehingga 

item pernyataan 1-6 dinyatakan valid. Berdasarkan rhitung  > rtabel dimana 
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rtabel adalah 0,1654. Sedangkan uji validitas untuk variabel citra perusahaan 

adalah sebagai berikut: 

Tabel IV.4 

Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan (X3) 

No 
Item 

Pernyataan 
rhitung rtabel Keterangan 

1 Item 1 0,466 Instrumen valid, jika 

rhitung > rtabel dengan 

df= n-2= 100-2= 98 

pada taraf signifikan 

10% sehingga diperoleh 

rtabel = 0,1654 

Valid 

2 Item 2 0,686 Valid 

3 Item 3 0,725 Valid 

4 Item 4 0,556 Valid 

5 Item 5 0,700 Valid 

6 Item 6 0,752 Valid 

7 Item 7 0,726 Valid 

8 Item 8 0,519 Valid 
 Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2021 

  

 Berdasarkan tabel IV.4 diperoleh seluruh item pertanyaan untuk 

variabel kepuasan nasabah dinyatakan valid. Dimana rhitung  > rtabel sehingga 

item pernyataan 1-8 dinyatakan valid. Berdasarkan rhitung  > rtabel dimana 

rtabel adalah 0,1654. 

2. Hasil Uji  Reliabilitas 

Adapun yang akan diuji pada uji reliabilitas yaitu variabel loyalitas 

nasabah, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan. Jika 

nilai cronbach’s alpha > 0,60 maka pernyataan- pernyataan yang 

digunakan untuk mengukur variabel tersebut adalah reliabel. Berikut ini 

hasil uji reliabilitas dilihat pada tabel berikut: 

Tabel IV.5 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
N of Items 

Loyalitas Nasabah 0,713 8 

Kualitas Pelayanan 0,908 10 

Kepuasan Nasabah 0,776 6 

Citra Perusahaan 0,799 8 
Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 
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Berdasarkan hasil tabel IV.5 di atas menunjukkan bahwa cronbach’s 

alpha untuk variabel loyalitas nasabah yaitu 0,713 > 0,60, variabel kualitas 

pelayanan yaitu 0,908 > 0,60, variabel kepuasan nasabah yaitu 0,776 > 

0,60, dan citra perusahaan 0,799 > 0,60. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pada pernyataan variabel loyalitas nasabah (Y), kualitas pelayanan 

(X1), kepuasan nasabah(X2), dan citra perusahaan (X3) adalah reliabilitas. 

C. Hasil Analisis Data 

Seluruh angket kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan dan angket loyalitas nasabah dinyatakan valid dan reliabel, 

sehingga langkah selanjutnya data akan di analisis sebagai berikut: 

1. Hasil Uji Asumsi Dasar 

a. Hasil Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas yang telah diolah dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

 Tabel IV.6 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,25218204 

Most Extreme Differences Absolute ,069 

Positive ,052 

Negative -,069 

Test Statistic ,069 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 

     Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan tabel IV.6 di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai 

signifikansi sebesar 0,200. Nilai signifikan lebih besar dari (0,200 > 
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0,10). Maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual tersebut 

berdistribusi normal. 

b. Hasil Uji Linearitas 

Hasil uji linearitas yang telah diolah dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel IV.7 

Hasil Uji Linearitas Loyalitas Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

LoyalitasNas

abah * 

Kualitas 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 188,076 17 11,063 1,895 ,030 

Linearity 92,336 1 92,336 15,818 ,000 

Deviation 

from 

Linearity 

95,740 16 5,984 1,025 ,440 

Within Groups 478,674 82 5,837   

Total 666,750 99    
Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

Berdasarkan tabel IV.7 di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai 

signifikan pada linearity sebesar 0,000. Linearity kurang dari 0,1. Nilai 

signifikan pada deviation from linearity sebesar 0,440 > 0,1. Maka 

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas 

nasabah terdapat hubungan linear. Untuk uji linearitas variabel 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini: 
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Tabel IV.8 

 Hasil Uji Linearitas Loyalitas Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

LoyalitasNas

abah * 

Kepuasan

Nasabah 

Between 

Groups 

(Combined) 87,405 7 12,486 1,983 ,066 

Linearity 37,652 1 37,652 5,979 ,016 

Deviation from 

Linearity 

49,753 6 8,292 1,317 ,258 

Within Groups 579,345 92 6,297   

Total 666,750 99    
Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

Berdasarkan tabel IV.8 di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai 

signifikan pada linearity sebesar 0,016. Linearity kurang dari 0,1. Nilai 

signifikan pada deviation from linearity sebesar 0,258 > 0,1. Maka 

dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah dengan loyalitas 

nasabah terdapat hubungan linear. Untuk uji linearitas variabel citra 

perusahaan terhadap loyalitas nasabah dapat dilihat pada tabel dibawah 

ini: 

Tabel IV.9 

    Hasil Uji Linearitas Loyalitas Nasabah Terhadap Citra Perusahaan 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

LoyalitasNas

abah * 

Citra 

Perusahaa

n 

Between 

Groups 

(Combined) 118,266 9 13,141 2,156 ,033 

Linearity 77,225 1 77,225 12,672 ,001 

Deviation 

from 

Linearity 

41,041 8 5,130 ,842 ,568 

Within Groups 548,484 90 6,094   

Total 666,750 99    
Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

Berdasarkan tabel IV.9 di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai 

signifikan pada linearity sebesar 0,001. Linearity > 0,1. Nilai signifikan 
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pada deviation from linearity sebesar 0,568 > 0,1. Maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah dengan loyalitas 

nasabah terdapat hubungan linear.  

2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Hasil Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas dapat dijelaskan dalam tabel berikut ini: 

Tabel IV.10 

Hasil Uji Multikolineritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coeffici

ents 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 13,073 4,369  2,992 ,004   

Kualitas 

Pelayanan 

,200 ,053 ,356 3,742 ,000 ,866 1,155 

Kepuasa 

Nasabah 

,312 ,125 ,237 2,491 ,014 ,864 1,157 

Citra 

Perusahaa

n 

,166 ,096 ,170 1,728 ,087 ,809 1,236 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

Berdasarkan tabel IV.10 diatas dapat diketahui nilai tolerance dari 

variabel kualitas pelayanan sebesar 0,866 > 0,1. Nilai tolerance dari 

kepuasan nasabah sebesar 0,864 > 0,1 dan nilai tolerance dari citra 

perusahaan sebesar 0,809 adalah > 0,1. Sementara nilai VIF dari 

kualitas pelayanan sebesar 1,155 < 10. Nilai VIF dari variabel kepuasan 

nasabah sebesar 1,157 < 10 dan nilai VIF dari citra perusahaan sebesar 

1,236 < 10. Hal ini menunjukkan bahwa antara variabel kualitas 
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pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan tidak terjadi 

multikolinearitas.  

b. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji multikolinearitas dapat dijelaskan dalam tabel berikut ini: 

Tabel  IV.11 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Correlations 

 

KualitasPela

yanan 

Kepuasan 

Nasaba

h 

Citra 

Perusah

aan 

Unstandardi

zed 

Residual 

Spearma

n's 

rho 

Kualitas 

Pelayanan 

Correlation 

Coefficient 

1,000 -,086 ,310
**

 -,038 

Sig. (2-tailed) . ,395 ,002 ,709 

N 100 100 100 100 

KepuasanNas

abah 

Correlation 

Coefficient 

-,086 1,000 ,224
*
 ,113 

Sig. (2-tailed) ,395 . ,025 ,264 

N 100 100 100 100 

Citra 

Perusahaa

n 

Correlation 

Coefficient 

,310
**

 ,224
*
 1,000 ,111 

Sig. (2-tailed) ,002 ,025 . ,273 

N 100 100 100 100 

Unstandardiz

ed 

Residual 

Correlation 

Coefficient 

-,038 ,113 ,111 1,000 

Sig. (2-tailed) ,709 ,264 ,273 . 

N 100 100 100 100 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

Berdasarkan pada tabel IV.11 bahwa nilai sig (2- tailed) kualitas 

pelayanan sebesar 0,709 > 0,1. Nilai sig (2- tailed) kepuasan nasabah 

sebesar 0,264 > 0,1. Nilai sig (2- tailed) citra perusahaan sebesar 0,273  

> 0,1. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan, 



70 
 

 
 

kepuasan nasabah, dan citra perusahaan tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Penelitian ini yang menjadi variabel terikatnya adalah loyalitas 

nasabah (Y), sedangkan variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan (X1), 

kepuasan nasabah (X2), dan citra perusahaan (X3). Berikut adalah hasil 

dari analisis regresi linear berganda. 

 Tabel IV.12 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13,073 4,369  2,992 ,004 

Kualitas Pelayanan ,200 ,053 ,356 3,742 ,000 

Kepuasan Nasabah ,312 ,125 ,237 2,491 ,014 

Citra Perusahaan ,166 ,096 ,170 1,728 ,087 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Hasil uji regresi linear berganda pada Tabel IV.12, maka persamaan 

regresinya adalah sebagai berikut: 

LN = 13,073+ 0,200 KP + 0,312 KN+ 0,166 CP 

Penjelasan persamaan diatas sebagai berikut: 

1) Konstanta (a) sebesar 13,073, artinya jika variabel kualitas pelayanan 

(X1), kepuasan nasabah (X2), dan citra perusahaan (X3) dianggap 
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konstan atau 0 maka loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan sebesar 13,073 satuan. 

2) Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 0,200 artinya jika 

variabel kualitas pelayanan meningkat 1 satuan dan variabel yang lain 

dianggap konstan atau 0 maka loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan meningkat 0,200 

satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara 

kualitas pelayanan dan loyalitas nasabah. 

3) Nilai koefisien regresi variabel kepuasan nasabah 0,312 artinya jika 

variabel kepuasan nasabah meningkat 1 satuan dan variabel yang lain 

dianggap konstan atau 0 maka loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan meningkat 0,312 

satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

4) Nilai koefisien regresi variabel citra perusahaan 0,166 artinya jika 

variabel citra perusahaan meningkat 1 satuan dan variabel yang lain 

dianggap konstan atau 0 maka loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan meningkat 0,166 

satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara 

citra perusahaan dan loyalitas nasabah. 
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4. Hasil Uji hipotesis 

a. Hasil Uji t (Uji Parsial) 

Penentuan tabel distribusi t dicari menggunakan tingkat 

signifikansi 0,1 dengan df = n-k-1 = 100-3-1 = 96 (n adalah jumlah 

sampel dan k adalah variabel independen). Hasil diperoleh ttabel 

sebesar 1,661. Hasil analisis regresi ditunjukkan pada tabel sebagai 

berikut: 

Tabel IV.13 

Hasil Uji t (Uji Parsial) 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13,073 4,369  2,992 ,004 

Kualitas Pelayanan ,200 ,053 ,356 3,742 ,000 

Kepuasan Nasabah ,312 ,125 ,237 2,491 ,014 

Citra Perusahaan ,166 ,096 ,170 1,728 ,087 
Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan tabel IV.13 maka dapat dilihat bahwa nilai thitung 

untuk variabel kualitas pelayanan yaitu 3,742. Jadi thitung  > ttabel (3,742 

> 1,661), hal ini menunjukkan Ha1 diterima. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

Nilai thitung untuk variabel kepuasan nasabah yaitu 2,491. Jadi 

thitung  > ttabel (2,491 > 1,661, hal ini menunjukkan Ha2 diterima. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kepuasan nasabah 
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terhadap loyalitas nasabah  pada PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Nilai thitung untuk variabel citra perusahaan yaitu 1,728. Jadi thitung 

> ttabel (1,728 > 1,661, hal ini menunjukkan Ha3 diterima. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah  pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

b. Hasil Uji F (Uji Simultan) 

Penentuan tabel distribusi F dicari menggunakan tingkat 

signifikansi 10%, df1 jumlah variabel-1 = 4-1= 3, df2 = n-k-1 = 100-3-

1 = 96 (n adalah jumlah sampel dan k adalah variabel independen). 

Hasil diperoleh Ftabel sebesar 2,14. Hasil analisis regresi ditunjukkan 

sebagai berikut: 

Tabel IV.14 

Hasil Uji F (Uji Simultan) 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 164,590 3 54,863 10,488 ,000
b
 

Residual 502,160 96 5,231   

Total 666,750 99    
         Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan pada tabel IV.14 dapat disimpulkan bahwa Fhitung  

(10,488) > Ftabel (2,14). Hal ini menunjukkan Ha4 positif dan 

signifikan. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan secara simultan 
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terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

c. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (R
2
) dapat digunakan untuk mengetahui 

besarnya sumbangan atau kontribusi dari seluruh variabel independen 

(X) terhadap variabel dependent (Y), sedangkan sisanya dipengaruhi 

oleh variabel bebas yang tidak dimasukkan ke dalam model. Adapun 

hasil dari koefisien determinan sebagi berikut: 

Tabel IV.15 

Hasil Uji Koefisien Determinan (R
2
) 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,497
a
 ,247 ,223 2,287 

         Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R
2
) pada tabel IV.15 

di atas diperoleh nilai R sebesar 0.497. Maka koefisien korelasi yang 

ditemukan termasuk pada kategori sedang. Nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,223 artinya 22,3%. Hal ini menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan memberikan 

kontribusi sebesar 22,3% terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan, 

sedangkan sisanya 77,7% dipengaruhi oleh variabel independen lain 

yang dipengaruhi oleh loyalitas nasabah. 
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D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitian ini berjudul determinan loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Dari hasil 

analisis data yang dilakukan pada penelitian ini dengan menggunakan 

bantuan program SPSS versi 26 diketahui bahwa: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Pada variabel kualitas pelayanan memiliki thitung sebesar 3,742, 

ttabel 1,661. Sehingga thitung  > ttabel atau (3,742 > 1,661), dan signifikansi 

< 0,1 (0,000 < 0,1) maka  Ha1 diterima dan H01 ditolak, artinya terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Dalam hal 

ini kualitas pelayanan pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan memiliki kualitas pelayanan yang baik 

sehingga para nasabah merasa nyaman. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu yang harus dilakukan 

dengan baik. Karena dengan kualitas pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan retensi pelanggan dan keinginan pelanggan. Semakin 

tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan maka tingkat kepuasan 

nasabah yang dihasilkan akan semakin memicu meningkatnya harga 

sehingga memanimalisir pengeluaran.  

Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mencerminkan 

kecenderungan nasabah menjadi nasabah yang loyal. Apabila pelayanan 
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yang diterima atau dirasakan sesuai harapan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan.
75

 Kualitas pelayanan menjadi 

sangat penting bagi perusahaan karena mampu mempertahankan 

keberlangsungan perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan sebagai 

suatu konsep yang secara tepat mewakili inti dari kinerja suatu 

pelayanan yaitu perbandingan terhadap kehandalan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian  Yudi Dwi Angkoso 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, penelitian latifah Usla 

Batubara menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Kesimpulannya, variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. Hasil penelitian ini dapat memberikan 

informasi bahwa kualitas pelayanan perlu untuk diperhatikan dalam 

suatu perusahaan karena semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan maka semakin nyaman suatu nasabah untuk bertransaksi.  

2. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Pada variabel kepuasan nasabah memiliki thitung sebesar 2,491, 

ttabel 1,661. Sehingga thitung  > ttabel atau (2,491 > 1,661), dan signifikan < 

0,1 (0,014 < 0,1) maka  Ha2 diterima dan H02 ditolak, artinya terdapat 

                                                           
75Nasib dkk, Konsep Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Kampus Terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Mahasiswa (Surabaya: CV. Global Aksara Pres, 2021), hlm. 4. 
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pengaruh kepuasan nasabah terhadap pada loyalitas nasabah PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Kepuasan nasabah merupakan respon nasabah terhadap evaluasi 

yang dirasakannya terhadap apa yang diberikan suatu karyawan 

perusahaan. Kepuasan nasabah merupakan kunci dalam menciptakan 

loyalitas nasabah. Dalam hal ini dalam jangka panjang, kepuasan 

nasabah akan berdampak pada terbentuknya loyalitas nasabah. ketika 

nasabah akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan suatu 

perusahaan maka nasabah akan cenderung untuk kembali mengunjungi 

jasa tersebut.  

Jika suatu perusahaan mampu memberikan kepuasan kepada 

nasabah, maka banyak manfaat yang diterima perusahaan dengan 

tercapainya kepuasan nasabah yang tinggi. Untuk menciptakan 

kepuasan nasabah , perusahaan harus menciptakan dan mengola suatu 

sistem untuk memperoleh nasabah yang lebih banyak dan kemampuan 

untuk mempertahankan nasabahnya.
76

 Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa setiap kepuasan yang diperoleh nasabah sangat berpengaruh dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Ria Octavia 

menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, penelitian Siti Rabiula 
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menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. 

Kesimpulannya, variabel kepuasan nasabah berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi 

bahwa kepuasan nasabah perlu diperhatikan dalam suatu perusahaan 

karena mampu mempertahankan kelangsungan peusahaan. semakin 

banyak nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan maka 

semakin banyak nasabah bertahan dalam suatu perusahaan tersebut. 

3. Pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Pada variabel citra perusahaan memiliki thitung sebesar 1,728, ttabel 

1,661. Sehingga thitung  > ttabel atau 1,728 > 1,661), dan signifikan < 0,1 

(0,087 < 0,1) maka  Ha3 diterima dan H03 ditolak, artinya citra 

perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan.  

Citra perusahaan merupakan pendapat nasabah dari suatu 

gambaran perusahaan dimana para nasabah yang terbentuk berdasarkan 

pengetahuan dan pengalaman suatu nasabah terhadap perusahaan. Citra 

perusahaan merupakan salah satu aset terpenting yang selayaknya harus 

terus menerus dibangun dan dipelihara.
77

 Citra perusahaan yang baik 
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sangat penting bagi kelangsungan perusahaan, karena dapat 

mempengaruhi seluruh elemen yang ada didalam perusahaan tersebut. 

 Hasil penelitian ini didukung penelitian Roy Parto Purba 

menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. selain itu penelitian Dewi Setyowati 

menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

Kesimpulannya, variabel citra perusahaan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi 

bahwa citra perusahaan sangat perlu diperhatikan bagi suatu perusahaan 

karena mampu memengaruhi seluruh yang ada dalam suatu perusahaan 

tersebut. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

Secara simultan variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, 

dan citra perusahaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan fhitung  (10,488) > ftabel (2,14) dan signifikansi < 

0,1 (0,000 < 0,1) sehingga Ha4 diterima dan H04 ditolak. Artinya 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 
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Loyalitas nasabah merupakan bentuk kesetiaan seseorang serta 

perilaku seseorang untuk mau dan bersedia merekomendasikan apa 

yang ia rasakan kepada orang lain. Loyalitas nasabah sangat penting 

bagi suatu perusaahaan karena loyalitas nasabah dapat meningkatkan 

keuntungan dan mempertahankan berlangsungnya transaksi suatu 

perusahaan. Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan tidak terbentuk 

dalam waktu singkat. Tetapi melalui proses belajar dan berdasarkan 

hasil pengalaman dari nasabah itu sendiri serta pembelian konsisten 

sepanjang waktu. Apabila yang didapat sudah sesuai dengan harapan, 

maka proses pembelian ini terus berulang.
78

 Hal ini menunjukkan 

timbulnya nasabah yang loyal. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Ahmad Fadhli Edar 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra 

perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Selain itu, penelitian Puteri Herlanies Susanto, dan Iwan 

Kurniawan Subagja menyatakan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Kesimpulannnya, variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, 

dan citra perusahaan berpengaruh loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Hasil penelitian ini 

dapat memberikan informasi bahwa kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan citra perusahaan sangat perlu diperhatikan karena semakin 
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baik kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra perusahaan yang 

diberikan kepada nasabah, maka semakin banyak nasabah menjadi 

nasabah loyal dalam perusahaan tersebut. 

E. Keterbatasan Penelitian 

Pelaksanaan penelitian ini dilakukan dengan langkah- langkah yang 

disusun sedemikian rupa agar hasil yang diperoleh sebaik mungkin. 

Namun dalam prosesnya, untuk mendapatkan hasil yang sempurna 

sangatlah sulit, sebab dalam pelaksanaanya penelitian ini terdapat 

beberapa keterbatasan. Diantara keterbatasan yang dihadapi peneliti 

selama melaksanakan penelitian dan penyusunan skripsi ini, yaitu: 

1. Keterbatasan penelitian ini hanya membahas variabel kualitas 

pelayanan (X1), kepuasan nasabah (X2), citra perusahaan (X3), dan 

loyalitas nasabah (Y). 

2. Keterbatasan tempat penelitian, yang dimana peneliti hanya bisa 

meneliti di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

3. Dalam menyebarkan kuesioner ada saja responden yang menolak 

untuk mengisi kuesioner dikarenakan rasa takut dan kurangnya 

kepercayaan akan data yang akan disalahgunakan. 

4. Peneliti tidak mampu mengontrol semua responden, apakah responden 

memang serius atau tidak dalam menjawab kuesioner. 



 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil analisis data dan pembahasan mengenai 

determinan loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syaraiah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan dengan metode analisis yang digunakan 

yaitu regresi linear berganda, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan memiliki thitung sebesar 3,742, ttabel 1,661. 

Sehingga thitung  > ttabel (3,742 > 1,661), dan signifikansi < 0,1 (0,000 < 

0,1) maka  Ha1 diterima dan H01 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

terdapat  pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

2. Variabel kepuasan nasabah memiliki thitung sebesar 2,491, ttabel 1,661. 

Sehingga thitung  > ttabel (2,491 > 1,661), dan signifikansi < 0,1 (0,014 < 

0,1) maka  Ha2 diterima dan H02 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

3. Variabel citra perusahaan memiliki thitung sebesar 1,728, ttabel 1,661. 

Sehingga thitung  > ttabel  (1,728 > 1,661), dan signifikansi < 0,1 (0,087 < 

0,1) maka  Ha3 diterima dan H03 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 
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4. Secara simultan variabel kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan 

citra perusahaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan Fhitung  (10,488) > Ftabel (2,14) dan signifikansi 

< 0,1 (0,000 < 0,1) sehingga Ha4 diterima dan H04 ditolak. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah, dan citra perusahaan secara simultan terhadap loyalitas 

nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti 

memberikan saran- saran sebagai berikut: 

1. Bagi pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan agar dapat meningkatkan kinerja pelayanan. Hal itu 

bisa dilakukan dengan memperbaiki fasilitas dan sarana pendukung 

pelayanan yang ada di pegadaian, meningkatkan kinerja pegawai 

pegadaian yang profesional,  pelayanan kepada nasabah secara tepat 

waktu, mampu memenuhi kebutuhan nasabah, dan memperhatikan 

kualitas jasa yang diberikan kepada nasabah sehingga mampu membuat 

nasabah menjadi loyal.  

2. Bagi peneliti selanjutnya masih ada beberapa faktor yang diduga dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah namun belum dapat dimasukkan oleh 

peneliti, oleh karena itu disarankan bagi peneliti selanjutnya untuk 
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menambah variabel lain yang juga merupakan beberapa faktor penentu 

dalam mempengaruhi loyalitas nasabah. 
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....................................................................................................................................

....................................................................................................................................

.................................................................................................................................... 

 

 

    Padangsidimpuan,  Oktober 2021 

    Validator 

 

 

 

    Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd  

     NIP. 19830317 201801 2 001 

LEMBAR VALIDASI 

ANGKET CITRA PERUSAHAAN (X3) 

Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek soal-

soal yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid),VR (Valid dengan Revisi), dan TV 

(Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

(+) (-) 

Kepribadian (Personality) 25,26     

Reputasi (Reputation) 27,28     

Nilai (Value) 29,30     

Identitas Perusahaan (Corporate 

Identity) 

31,32     

Catatan: 



 
 

 
 

....................................................................................................................................

....................................................................................................................................

....................................................................................................................................

.................................................................................................................................... 

 

 

    Padangsidimpuan,  Oktober 2021 

    Validator 

 

 

    Hamni Fadlilah Nasution, M. Pd   

   NIP. 19830317 201801 2 001 

  



 
 

 
 

KATA PENGANTAR UNTUK ANGKET (KUESIONER) 

Kepada Yth. 

Bapak / Ibu / Saudara(i) Responden  

Di 

Tempat  

Assalamu’alaikum, Wr.Wb 

 Bapak/Ibu dalam rangka menyelesaikan karya ilmiah (skripsi) pada program 

studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Di Institut Agama Islam 

Negeri Padangsidimpuan maka saya, 

 Nama : Yusniya 

 Nim  : 17 401 00015 

Untuk membantu kelancaran penelitian ini, dengan segala kerendahan hati dan 

harapan, peneliti memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara(i) untuk mengisi daftar 

pernyataan ini dengan sejujurnya sesuai dengan kenyataan yang ada.  

Informasi yang Bapak/Ibu/Saudara(i) berikan sangatlah berarti dalam 

penyelesaian skripsi penelitian dengan judul: “Determinan Loyalitas Nasabah Pada 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan.” Untuk mencapai 

maksud tersebut, peneliti mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara(i) untuk mengisi 

kuesioner ini dengan memilih jawaban yang telah disediakan.  

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara(i) meluangkan waktu membantu peneliti 

mengisi kuesioner ini, peneliti ucapkan terimakasih.  

         Hormat Saya,  

 

         Yusniya 
         Nim. 17 401 00015 

 



 
 

 
 

KUESIONER (AGKET) PENELITIAN 

DETERMINAN LOYALITAS NASABAH PADA PT. PEGADAIAN  

CABANG SYARIAH ALAMAN BOLAK PADANGSIDIMPUAN  

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

Kami mohon kesediaan saudara/i untuk menjawab beberapa pernyataan berikut ini, 

dengan mengisi titik-titik dan memberi tanda centang (√) atau tanda silang (X) pada 

kotak yang tersedia.   

1. Nama :  

2. Usia : 

3. Jenis Kelamin  :        Laki-Laki  Perempuan 

4. Alamat :              

5. Pekerjaan : 

 

II. PETUNJUK PENGISIAN ANGKET: 

Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan keadaan anda dengan cara 

memberi tanda check list (√) pada salah satu kolom berikut: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

KS : Kurang Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 



 
 

 
 

a. Angket Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

N

o 

Pernyataan  Tanggapan 

Responden 

S

S 

S K

S 

T

S 

S

T

S 

1

. 

Saya melakukan transaksi di PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan lebih dari sekali 

     

2 Saya sering melakukan transaksi di PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

     

3

. 

Saya berminat dengan Produk baru yang 

ditawarkan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan  

     

4

. 

Saya menggunakan jasa lain yang 

ditawarkan oleh pihak PT. Pegadaian 

Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

     

5

. 

Saya merekomendasikan produk PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan kepada masyarakat 

     

6

. 

Saya menceritakan keunggulan produk PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan kepada orang lain 

     

7

. 

Saya tidak akan beralih ke perusahaan lain 

selain dengan PT. Pegadaian Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan 

     

8

. 

Saya tetap memilih Produk/jasa PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan, walaupun muncul 

produk/ jasa baru di perusahaan lain 

     

 

 

  



 
 

 
 

b. Angket Variabel  Kualitas Pelayanan(X1) 

N

o 

Pernyataan Tanggapan 

Responden 

S

S 

S K

S 

T

S 

S

T

S 

 

9

.

  

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan mampu 

dalam melayani nasabah secara cepat 

     

1

0

. 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan 

memberikan pelayanan tepat waktu 

     

1

1

. 

Karyawan memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik. 

     

1

2

. 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan mampu 

memahami keinginan para nasabahnya 

     

1

3

. 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan selalu 

bersikap ramah terhadap nasabahnya 

     

1

4

. 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan memiliki 

pengetahuan sesuai bidang 

     

1

5

. 

Karyawan memiliki rasa peduli yang kuat 

dengan mengetahui keinginan nasabahnya 

     

1

6

. 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan 

senantiasa membuat nasabah merasa 

nyaman 

     

1

7

. 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan selalu 

berpenampilan rapi 

     

1

8

. 

Kebersihan dan kenyamanan kantor terjaga 

dengan baik 

     

 

 

  



 
 

 
 

c. Angket Variabel  Kepuasan Nasabah (X2) 

N

o 

Pernyataan Tanggapan 

Responden 

S

S 

S K

S 

T

S 

S

T

S 

1

9

. 

Produk di PT. Pegadaian Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan sesuai 

dengan harapan 

     

2

0

. 

Karyawan memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan saya 

     

2

1

. 

Saya akan menggunakan produk PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan kembali 

     

2

2

. 

Saya puas dengan pelayanan PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan yang kebutuhan saya 

     

2

3

. 

Saya merekomendasikan produk yang 

ditawarkan kepada orang lain 

     

2

4

. 

Saya menyarankan kepada orang lain 

untuk melakukan transaksi di PT. 

Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

     

 

 

 

d. Angket Variabel  Citra Perusahaan (X3) 

N

o 

Pernyataan Tanggapan 

Responden 

S

S 

S K

S 

T

S 

S

T

S 

2

5

. 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan merupakan 

lembaga keuangan yang dapat dipercaya 

     

2

6

. 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan memiliki 

tanggungjawab sosial terhadap nasabah 

     

2

7

. 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan selalu 

mengutamakan keamanan kepada saat 

bertransaksi 

     

2

8

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan memiliki produk 

     



 
 

 
 

. yang dibutuhkan oleh nasabah 

2

9

. 

Karyawan mampu memahami keluhan 

para nasabah 

     

3

0

. 

Karyawan mampu memenuhi keinginan 

nasabah 

     

3

1 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan mempunyai 

slogan yang mudah diingat 

     

3

2

. 

PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan mempunyai logo 

yang mudah di kenal 

     

 

 

Padangsidimpuan,      Oktober 2021 

 

 

 

Responden 



 
 

 
 

Data Baku Jawaban Responden Pada Uji Coba Instrumen  

Loyalitas Nasabah (Y) 

Nomor Responden 
Nomor Item Pernyataan 

Total Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 

Responden 1 5 4 5 5 4 4 4 5 36 

Responden 2 4 5 5 5 5 5 4 4 37 

Responden 3 4 5 4 4 5 5 4 4 35 

Responden 4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 5 5 4 4 4 4 5 5 4 35 

Responden 6 5 4 5 4 4 4 4 5 35 

Responden 7 4 4 5 5 4 5 5 4 36 

Responden 8 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

Responden 9 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 10 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

Responden11 5 4 5 3 4 4 3 4 32 

Responden 12 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

Responden 13 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

Responden 14 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

Responden 15 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 16 4 4 4 5 5 4 5 4 35 

Responden 17 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

Responden 18 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

Responden 19 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

Responden 20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 21 4 3 5 4 4 4 4 4 32 

Responden 22 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

Responden 23 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

Responden 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 25 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

Responden 26 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

Responden 27 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

Responden 28 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 29 4 3 3 3 4 3 4 3 27 

Responden 30 5 5 4 5 5 4 5 4 37 

Responden 31 5 4 4 4 5 5 4 4 35 

Responden 32 3 4 4 3 4 4 4 3 29 

Responden 33 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

Responden 34 5 4 5 4 4 4 4 5 35 

Responden 35 5 4 4 5 4 5 4 5 36 



 
 

 
 

Responden 36 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

Responden 37 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

Responden 38 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 39 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

Responden 40 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

Responden 41 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 42 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 43 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

Responden 44 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 45 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

Responden 46 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 47 4 3 3 4 4 4 4 4 30 

Responden 48 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

Responden 49 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 50 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

Responden 51 3 5 5 4 5 4 5 5 36 

Responden 52 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

Responden 53 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 54 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

Responden 55 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

Responden 56 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

Responden 57 3 5 5 5 5 3 4 5 35 

Responden 58 3 4 4 5 4 4 5 5 34 

Responden 59 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

Responden 60 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

Responden 61 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

Responden 62 4 5 5 5 5 4 5 4 37 

Responden 63 5 5 5 5 4 5 5 4 38 

Responden 64 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

Responden 65 4 5 5 4 5 5 5 4 37 

Responden 66 5 3 5 4 4 5 4 5 35 

Responden 67 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

Responden 68 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

Responden 69 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

Responden 70 5 5 4 4 5 4 4 5 36 

Responden 71 4 5 4 4 4 5 4 5 35 

Responden 72 4 3 5 4 5 4 5 5 35 

Responden 73 4 5 5 5 5 4 4 5 37 

Responden 74 5 5 4 4 5 4 4 5 36 



 
 

 
 

Responden 75 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

Responden 76 4 5 3 5 5 4 5 5 36 

Responden 77 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

Responden 78 4 5 4 4 5 4 4 4 34 

Responden 79 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 80 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 81 5 5 4 5 5 5 5 4 38 

Responden 82 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

Responden 83 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

Responden 84 4 5 4 3 5 4 4 5 34 

Responden 85 3 4 5 4 5 4 5 5 35 

Responden 86 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

Responden 87 3 5 4 4 5 5 5 5 36 

Responden 88 4 4 5 5 5 4 4 5 36 

Responden 89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 90 5 4 5 4 5 5 5 5 38 

Responden 91 5 5 5 4 4 5 4 4 36 

Responden 92 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

Responden 93 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

Responden 94 5 4 4 4 4 5 5 5 36 

Responden 95 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

Responden 96 5 4 5 5 4 5 4 5 37 

Responden 97 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

Responden 98 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

Responden 99 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

Responden 100 5 4 5 4 4 5 5 4 36 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

     Data Baku Jawaban Responden Pada Uji Coba Instrumen   

          Kualitas Pelayanan (X1)   

Nomor Responden 
Nomor Item Pernyataan     

Total Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Responden 1 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 34 

Responden 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

Responden 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 32 

Responden 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 44 

Responden 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 37 

Responden 6 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 36 

Responden 7 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 36 

Responden 8 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 34 

Responden 9 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 44 

Responden 10 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38 

Responden11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Responden 12 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 34 

Responden 13 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 35 

Responden 14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Responden 15 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

Responden 16 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 34 

Responden 17 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31 

Responden 18 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 34 

Responden 19 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 36 

Responden 20 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 44 

Responden 21 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 34 

Responden 22 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 32 

Responden 23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Responden 24 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 34 

Responden 25 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 44 

Responden 26 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 34 

Responden 27 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 46 

Responden 28 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 34 

Responden 29 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 

Responden 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 31 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38 

Responden 32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Responden 33 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38 

Responden 34 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 32 

Responden 35 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 38 



 
 

 
 

Responden 36 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 35 

Responden 37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 38 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 41 

Responden 39 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

Responden 40 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 41 

Responden 41 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 44 

Responden 42 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 44 

Responden 43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 44 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 32 

Responden 45 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 

Responden 46 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 46 

Responden 47 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 

Responden 48 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 

Responden 49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 50 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 

Responden 51 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 

Responden 52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 53 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 41 

Responden 54 4 5 3 3 4 5 3 3 4 5 39 

Responden 55 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 43 

Responden 56 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

Responden 57 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 43 

Responden 58 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

Responden 59 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 43 

Responden 60 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

Responden 61 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 46 

Responden 62 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 48 

Responden 63 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 46 

Responden 64 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 

Responden 65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 66 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 34 

Responden 67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 70 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

Responden 71  4 3 4 5 3 4 3 4 3 4 37 

Responden 72 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 44 

Responden 73 3 5 4 4 3 5 4 5 4 5 42 

Responden 74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 



 
 

 
 

Responden 75 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 

Responden 76 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

Responden 77 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 38 

Responden 78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

Responden 79 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 38 

Responden 80 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

Responden 81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 82 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 44 

Responden 83 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 40 

Responden 84 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 38 

Responden 85 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 47 

Responden 86 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 

Responden 87 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 38 

Responden 88 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 

Responden 89 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

Responden 90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

Responden 91 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 39 

Responden 92 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 44 

Responden 93 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 37 

Responden 94 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 45 

Responden 95 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

Responden 96 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 

Responden 97 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 38 

Responden 98 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 43 

Responden 99 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 45 

Responden 100 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Data Baku Jawaban Responden Pada Uji Coba Instrumen  

Kepuasan Nasabah (X2) 

Nomor Responden 
Nomor Item Pernyataan 

Total Skor 
  

1 2 3 4 5 6   

Responden 1 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 2 5 5 5 4 5 4 28   

Responden 3 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 4 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 5 5 4 5 5 4 5 28   

Responden 6 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 7 5 5 5 5 4 4 28   

Responden 8 5 4 5 5 4 4 27   

Responden 9 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 10 4 5 4 5 4 4 26   

Responden11 5 5 5 5 4 5 29   

Responden 12 4 4 4 4 4 5 25   

Responden 13 5 4 4 5 5 5 28   

Responden 14 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 15 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 16 5 4 5 5 4 4 27   

Responden 17 5 5 5 5 4 4 28   

Responden 18 4 5 5 5 5 5 29   

Responden 19 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 20 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 21 4 5 5 5 5 4 28   

Responden 22 5 4 4 4 4 4 25   

Responden 23 5 5 5 5 5 4 29   

Responden 24 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 25 5 4 4 4 4 4 25   

Responden 26 4 4 4 4 3 3 22   

Responden 27 4 4 5 4 4 4 25   

Responden 28 4 5 4 4 4 5 26   

Responden 29 4 4 4 4 4 4 24   

Responden 30 4 3 4 4 4 4 23   

Responden 31 4 5 4 4 4 4 25   

Responden 32 5 4 4 5 5 4 27   

Responden 33 4 5 4 5 5 4 27   

Responden 34 3 4 3 4 4 4 22   

Responden 35 5 5 5 5 5 5 30   



 
 

 
 

Responden 36 5 5 5 5 4 4 28   

Responden 37 5 4 5 4 4 4 26   

Responden 38 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 39 4 4 5 4 4 4 25   

Responden 40 5 4 5 5 4 4 27   

Responden 41 5 4 5 5 5 5 29   

Responden 42 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 43 5 5 5 4 5 5 29   

Responden 44 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 45 4 5 5 5 4 4 27   

Responden 46 4 4 4 4 4 4 24   

Responden 47 5 4 4 4 4 4 25   

Responden 48 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 49 4 4 4 4 5 5 26   

Responden 50 5 5 5 5 4 4 28   

Responden 51 5 5 4 4 4 4 26   

Responden 52 5 5 4 4 4 4 26   

Responden 53 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 54 4 4 4 4 4 5 25   

Responden 55 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 56 4 5 4 4 4 4 25   

Responden 57 4 4 4 5 4 4 25   

Responden 58 5 4 5 4 4 5 27   

Responden 59 5 4 5 4 4 5 27   

Responden 60 5 4 5 4 4 4 26   

Responden 61 4 5 5 5 5 4 28   

Responden 62 5 5 5 5 4 4 28   

Responden 63 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 64 5 4 5 5 4 4 27   

Responden 65 5 5 5 4 5 5 29   

Responden 66 5 4 5 4 5 4 27   

Responden 67 5 5 5 5 5 4 29   

Responden 68 4 5 5 5 4 4 27   

Responden 69 5 5 5 5 5 4 29   

Responden 70 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 71  4 5 4 4 5 4 26   

Responden 72 4 4 3 4 3 4 22   

Responden 73 4 4 4 4 5 4 25   

Responden 74 5 4 5 5 5 5 29   



 
 

 
 

Responden 75 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 76 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 77 5 5 4 4 4 4 26   

Responden 78 5 5 5 4 5 5 29   

Responden 79 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 80 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 81 5 4 5 4 5 5 28   

Responden 82 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 83 4 5 5 4 5 5 28   

Responden 84 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 85 5 5 4 4 4 4 26   

Responden 86 5 5 4 4 5 4 27   

Responden 87 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 88 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 89 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 90 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 91 4 5 5 5 4 5 28   

Responden 92 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 93 4 5 5 5 4 4 27   

Responden 94 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 95 4 4 4 4 4 5 25   

Responden 96 5 5 4 5 4 4 27   

Responden 97 5 5 4 4 5 5 28   

Responden 98 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 99 5 5 5 5 5 5 30   

Responden 100 5 5 5 4 5 4 28   

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

     Data Baku Jawaban Responden Pada Uji Coba Instrumen  

Citra Perusahaan (X3) 

Nomor Responden 
Nomor Item Pernyataan   

Total Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 

Responden 1 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 3 4 5 5 4 4 4 4 5 35 

Responden 4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 5 5 5 4 5 4 4 5 5 37 

Responden 6 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

Responden 7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 8 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

Responden 9 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 10 5 5 5 4 5 5 5 4 38 

Responden11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 12 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

Responden 13 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

Responden 14 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

Responden 15 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

Responden 16 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

Responden 17 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

Responden 18 5 4 5 5 4 5 4 4 36 

Responden 19 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 20 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

Responden 21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 23 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

Responden 24 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

Responden 25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 26 4 3 3 4 4 3 4 3 28 

Responden 27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 28 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

Responden 29 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

Responden 30 5 4 4 5 5 5 4 4 36 

Responden 31 5 4 5 5 5 4 4 4 36 

Responden 32 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

Responden 33 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

Responden 34 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

Responden 35 5 4 4 4 4 4 4 4 33 



 
 

 
 

Responden 36 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 37 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

Responden 38 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

Responden 39 5 5 4 5 4 4 4 5 36 

Responden 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 41 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

Responden 42 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

Responden 43 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

Responden 44 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

Responden 45 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 46 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

Responden 47 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

Responden 48 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 49 5 4 5 5 4 4 4 4 35 

Responden 50 4 5 5 5 4 4 4 5 36 

Responden 51 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

Responden 52 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

Responden 53 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

Responden 54 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

Responden 55 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 56 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

Responden 57 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

Responden 58 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

Responden 59 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

Responden 60 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

Responden 61 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

Responden 62 5 4 5 5 4 5 5 5 38 

Responden 63 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 64 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

Responden 65 5 4 5 5 4 4 4 4 35 

Responden 66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

Responden 67 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

Responden 68 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

Responden 69 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

Responden 70 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 71 5 3 4 5 5 4 4 4 34 

Responden 72 5 5 5 4 5 4 5 4 37 

Responden 73 4 4 4 5 5 5 4 5 36 

Responden 74 4 4 5 5 5 5 5 5 38 



 
 

 
 

Responden 75 4 5 4 4 5 5 4 5 36 

Responden 76 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

Responden 77 4 4 5 5 4 5 5 4 36 

Responden 78 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

Responden 79 5 5 5 5 5 4 4 5 38 

Responden 80 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 81 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

Responden 82 5 4 5 4 4 4 4 5 35 

Responden 83 5 5 5 5 4 5 5 4 38 

Responden 84 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

Responden 85 5 4 5 4 5 5 5 5 38 

Responden 86 4 5 4 5 5 4 4 4 35 

Responden 87 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 88 5 5 4 5 4 5 5 5 38 

Responden 89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 90 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 91 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

Responden 92 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

Responden 93 5 5 4 3 5 4 5 5 36 

Responden 94 4 5 4 5 4 5 5 5 37 

Responden 95 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

Responden 96 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

Responden 97 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

Responden 98 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Responden 99 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

Responden 100 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

 



 
 

 
 

LAMPIRAN 

UJI VALIDITAS VARIABEL Y 

Correlations 

 Item 01 Item 02 Item 03 Item 04 Item 05 Item 06 Item 07 Item 08 Total 

Item 01 Pearson Correlation 1 ,101 ,158 ,175 -,013 ,399
**

 ,066 ,093 ,446
**

 

Sig. (2-tailed)  ,319 ,116 ,082 ,900 ,000 ,514 ,358 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 02 Pearson Correlation ,101 1 ,229
*
 ,265

**
 ,500

**
 ,257

**
 ,261

**
 ,257

**
 ,626

**
 

Sig. (2-tailed) ,319  ,022 ,008 ,000 ,010 ,009 ,010 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 03 Pearson Correlation ,158 ,229
*
 1 ,227

*
 ,200

*
 ,242

*
 ,116 ,274

**
 ,534

**
 

Sig. (2-tailed) ,116 ,022  ,023 ,046 ,015 ,249 ,006 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 04 Pearson Correlation ,175 ,265
**

 ,227
*
 1 ,213

*
 ,257

**
 ,466

**
 ,354

**
 ,639

**
 

Sig. (2-tailed) ,082 ,008 ,023  ,034 ,010 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 05 Pearson Correlation -,013 ,500
**

 ,200
*
 ,213

*
 1 ,158 ,272

**
 ,374

**
 ,571

**
 

Sig. (2-tailed) ,900 ,000 ,046 ,034  ,116 ,006 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 06 Pearson Correlation ,399
**

 ,257
**

 ,242
*
 ,257

**
 ,158 1 ,320

**
 ,240

*
 ,619

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,010 ,015 ,010 ,116  ,001 ,016 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 07 Pearson Correlation ,066 ,261
**

 ,116 ,466
**

 ,272
**

 ,320
**

 1 ,284
**

 ,587
**

 

Sig. (2-tailed) ,514 ,009 ,249 ,000 ,006 ,001  ,004 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 



 
 

 
 

Item 08 Pearson Correlation ,093 ,257
**

 ,274
**

 ,354
**

 ,374
**

 ,240
*
 ,284

**
 1 ,612

**
 

Sig. (2-tailed) ,358 ,010 ,006 ,000 ,000 ,016 ,004  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,446
**

 ,626
**

 ,534
**

 ,639
**

 ,571
**

 ,619
**

 ,587
**

 ,612
**

 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

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

 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL X1 

Correlations 

 Item 01 Item 02 Item 03 Item 04 Item 05 Item 06 Item 07 Item 08 Item 09 Item 10 Total 

Item 

01 

Pearson 

Correlation 

1 ,479
**

 ,507
**

 ,435
**

 ,573
**

 ,522
**

 ,413
**

 ,472
**

 ,566
**

 ,493
**

 ,736
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

02 

Pearson 

Correlation 

,479
**

 1 ,480
**

 ,378
**

 ,634
**

 ,696
**

 ,454
**

 ,382
**

 ,575
**

 ,684
**

 ,792
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

03 

Pearson 

Correlation 

,507
**

 ,480
**

 1 ,438
**

 ,493
**

 ,495
**

 ,584
**

 ,470
**

 ,323
**

 ,395
**

 ,693
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 



 
 

 
 

Item 

04 

Pearson 

Correlation 

,435
**

 ,378
**

 ,438
**

 1 ,372
**

 ,469
**

 ,517
**

 ,527
**

 ,440
**

 ,354
**

 ,661
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

05 

Pearson 

Correlation 

,573
**

 ,634
**

 ,493
**

 ,372
**

 1 ,654
**

 ,473
**

 ,395
**

 ,566
**

 ,693
**

 ,795
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

06 

Pearson 

Correlation 

,522
**

 ,696
**

 ,495
**

 ,469
**

 ,654
**

 1 ,503
**

 ,532
**

 ,531
**

 ,694
**

 ,836
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

07 

Pearson 

Correlation 

,413
**

 ,454
**

 ,584
**

 ,517
**

 ,473
**

 ,503
**

 1 ,399
**

 ,469
**

 ,355
**

 ,690
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

08 

Pearson 

Correlation 

,472
**

 ,382
**

 ,470
**

 ,527
**

 ,395
**

 ,532
**

 ,399
**

 1 ,505
**

 ,383
**

 ,676
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

09 

Pearson 

Correlation 

,566
**

 ,575
**

 ,323
**

 ,440
**

 ,566
**

 ,531
**

 ,469
**

 ,505
**

 1 ,504
**

 ,738
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 

10 

Pearson 

Correlation 

,493
**

 ,684
**

 ,395
**

 ,354
**

 ,693
**

 ,694
**

 ,355
**

 ,383
**

 ,504
**

 1 ,766
**

 

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



 
 

 
 

UJI VALIDITAS VARIABEL X2 

Correlations 

 Item 01 Item 02 Item 03 Item 04 Item 05 Item 06 Total 

Item 01 Pearson Correlation 1 ,186 ,445
**

 ,289
**

 ,327
**

 ,304
**

 ,601
**

 

Sig. (2-tailed)  ,064 ,000 ,004 ,001 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Item 02 Pearson Correlation ,186 1 ,292
**

 ,372
**

 ,434
**

 ,280
**

 ,615
**

 

Sig. (2-tailed) ,064  ,003 ,000 ,000 ,005 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Item 03 Pearson Correlation ,445
**

 ,292
**

 1 ,511
**

 ,394
**

 ,372
**

 ,724
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

Item 04 Pearson Correlation ,289
**

 ,372
**

 ,511
**

 1 ,375
**

 ,303
**

 ,688
**

 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000  ,000 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Item 05 Pearson Correlation ,327
**

 ,434
**

 ,394
**

 ,375
**

 1 ,580
**

 ,774
**

 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

Item 06 Pearson Correlation ,304
**

 ,280
**

 ,372
**

 ,303
**

 ,580
**

 1 ,708
**

 

Sig. (2-tailed) ,002 ,005 ,000 ,002 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson 

Correlation 

,736
**

 ,792
**

 ,693
**

 ,661
**

 ,795
**

 ,836
**

 ,690
**

 ,676
**

 ,738
**

 ,766
**

 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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



 
 

 
 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,601
**

 ,615
**

 ,724
**

 ,688
**

 ,774
**

 ,708
**

 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). 

 

 

UJI VALIDITAS VARIABEL X3 

 

 

Correlations 

 Item 01 Item 02 Item 03 Item 04 Item 05 Item 06 Item 07 Item 08 Total 

Item 01 Pearson Correlation 1 ,201
*
 ,339

**
 ,306

**
 ,181 ,143 ,162 ,166 ,466

**
 

Sig. (2-tailed)  ,045 ,001 ,002 ,071 ,155 ,108 ,098 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 02 Pearson Correlation ,201
*
 1 ,466

**
 ,192 ,448

**
 ,400

**
 ,394

**
 ,348

**
 ,686

**
 

Sig. (2-tailed) ,045  ,000 ,056 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 03 Pearson Correlation ,339
**

 ,466
**

 1 ,403
**

 ,494
**

 ,416
**

 ,403
**

 ,184 ,725
**

 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,066 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 04 Pearson Correlation ,306
**

 ,192 ,403
**

 1 ,254
*
 ,371

**
 ,281

**
 ,118 ,556

**
 

Sig. (2-tailed) ,002 ,056 ,000  ,011 ,000 ,005 ,241 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 05 Pearson Correlation ,181 ,448
**

 ,494
**

 ,254
*
 1 ,540

**
 ,496

**
 ,154 ,700

**
 

Sig. (2-tailed) ,071 ,000 ,000 ,011  ,000 ,000 ,127 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 



 
 

 
 

Item 06 Pearson Correlation ,143 ,400
**

 ,416
**

 ,371
**

 ,540
**

 1 ,633
**

 ,322
**

 ,752
**

 

Sig. (2-tailed) ,155 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item 07 Pearson Correlation ,162 ,394
**

 ,403
**

 ,281
**

 ,496
**

 ,633
**

 1 ,351
**

 ,726
**

 

Sig. (2-tailed) ,108 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Item08 Pearson Correlation ,166 ,348
**

 ,184 ,118 ,154 ,322
**

 ,351
**

 1 ,519
**

 

Sig. (2-tailed) ,098 ,000 ,066 ,241 ,127 ,001 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Total Pearson Correlation ,466
**

 ,686
**

 ,725
**

 ,556
**

 ,700
**

 ,752
**

 ,726
**

 ,519
**

 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

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

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



 
 

 
 

LAMPIRAN TABEL HASIL UJI RELIABILITAS 

HASIL  UJI RELIABILITAS VARIBEL Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,713 8 

 

HASIL RELIABILITAS VARIBEL X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,908 10 

 

HASIL RELIABILITAS VARIBEL X2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

,776 ,775 6 

 

HASIL RELIABILITAS VARIBEL X3 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,799 8 



 
 

 
 

LAMPIRAN  

HASIL UJI NORMALITAS 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardi

zed Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 

2,25218204 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,069 

Positive ,052 

Negative -,069 

Test Statistic ,069 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

HASIL UJI LINEARITAS 

HASIL UJI LINEARITAS LOYALITAS NASABAH TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN  

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Loyalitas Nasabah * 

Kualitas Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 188,076 17 11,063 1,895 ,030 

Linearity 92,336 1 92,336 15,818 ,000 

Deviation 

from 

Linearity 

95,740 16 5,984 1,025 ,440 

Within Groups 478,674 82 5,837   

Total 666,750 99    

 

 

 

HASIL UJI LINEARITAS KEPUASAN NASABAH TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Loyalitas Nasabah * 

Kepuasan Nasabah 

Between 

Groups 

(Combined) 87,405 7 12,486 1,983 ,066 

Linearity 37,652 1 37,652 5,979 ,016 

Deviation 

from 

Linearity 

49,753 6 8,292 1,317 ,258 

Within Groups 579,345 92 6,297   

Total 666,750 99    

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

HASIL UJI LINEARITAS CITRA PERUSAHAAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Loyalitas Nasabah * 

Citra Perusahaan 

Between 

Groups 

(Combined) 118,266 9 13,141 2,156 ,033 

Linearity 77,225 1 77,225 12,672 ,001 

Deviation 

from 

Linearity 

41,041 8 5,130 ,842 ,568 

Within Groups 548,484 90 6,094   

Total 666,750 99    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

LAMPIRAN 

UJI MULTIKOLINEARITAS 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standa

rdized 

Coeffi

cients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toler

ance VIF 

1 (Constant) 13,073 4,369  2,992 ,004   

Kualitas Pelayanan ,200 ,053 ,356 3,742 ,000 ,866 1,155 

Kepuasa Nasabah ,312 ,125 ,237 2,491 ,014 ,864 1,157 

Citra Perusahaan ,166 ,096 ,170 1,728 ,087 ,809 1,236 

 

 

HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 

Correlations 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuas

an 

Nasaba

h 

Citra 

Perusahaan 

Unstandard

ized 

Residual 

Spearman's 

rho 

Kualitas 

Pelayanan 

Correlation 

Coefficient 

1,000 -,086 ,310** -,038 

Sig. (2-tailed) . ,395 ,002 ,709 

N 100 100 100 100 

Kepuasan 

Nasabah 

Correlation 

Coefficient 

-,086 1,000 ,224* ,113 

Sig. (2-tailed) ,395 . ,025 ,264 

N 100 100 100 100 

Citra 

Perusahaa

n 

Correlation 

Coefficient 

,310** ,224* 1,000 ,111 

Sig. (2-tailed) ,002 ,025 . ,273 

N 100 100 100 100 

Unstandar

dized 

Residual 

Correlation 

Coefficient 

-,038 ,113 ,111 1,000 

Sig. (2-tailed) ,709 ,264 ,273 . 

N 100 100 100 100 

 

 



 
 

 
 

HASIL UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 13,073 4,369  2,992 ,004 

Kualitas Pelayanan ,200 ,053 ,356 3,742 ,000 

Kepuasan Nasabah ,312 ,125 ,237 2,491 ,014 

Citra Perusahaan ,166 ,096 ,170 1,728 ,087 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

 

 

HASIL UJI F (UJI SIMULTAN) 

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 164,590 3 54,863 10,488 ,000b 

Residual 502,160 96 5,231   

Total 666,750 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINAN (R
2
) 

 

 

Model Summary
b
 

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

1 ,497a ,247 ,223 2,287 

a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah 

 

 



 
 

 
 

DOKUMENTASI FOTO SELAMA RISET 

Kantor PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan 

 

 

 



 
 

 
 

WAWANCARA DENGAN PEGAWAI PEGADAIAN 

 

 

 



 
 

 
 

MENYEBAR KUISIONER/ANGKET KEPADA NASABAH 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 

 


