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ABSTRAK 

 

Firman Parsaoran Sinaga, Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, 

Dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian 

Kantor Wilayah III Palembang. (Dibawah bimbingan Ibu Hj. Nina Fitriana, 

S.E., M.Si dan Ibu Umi Hasanah, S.E., M.M) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Citra Perusahaan, 

Kualitas Layanan, Dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. Sampel yang digunakan pada 

penelitian ini adalah sebanyak 89 responden nasabah PT. Pegadaian Kantor 

Wilayah III Palembang. Teknik analisis data penelitian ini adalah analisis regresi 

linier berganda.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Nilai signifikansi yang diperoleh dari 

uji Anova adalah sebesar 0,000 ≤ 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Citra 

Perusahaan, Kualitas Layanan, Dan Kepercayaan Nasabah Berpengaruh Secara 

Simultan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III 

Palembang. Citra Perusahaan memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,039 ≤ 0,05, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa Citra Perusahaan Berpengaruh Secara Parsial 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

Kualitas Layanan memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,011 ≤ 0,005, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan Berpengaruh Secara Parsial Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

Kepercayaan Nasabah memperoleh nilai signifikansi 0,139 ≥ 0,05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Kepercayaan Nasabah Tidak Berpengaruh Secara Parsial 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Kepercayaan Nasabah, 

dan Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Firman Parsaoran Sinaga, The Influence of Company Image, Service Quality, 

and Customer Trust on Customer Loyalty at PT. Pawnshop Regional Office III 

Palembang. (Under the guidance of Mrs. Hj. Nina Fitriana, S.E., M.Si and Mrs. 

Umi Hasanah, S.E., M.M) 

This research aims to determine the influence of company image, service 

quality and customer trust on customer loyalty at PT. Pawnshop Regional Office III 

Palembang. The sample used in this research was 89 respondents from PT 

customers. Pawnshop Regional Office III Palembang. The data analysis technique 

for this research is multiple linear regression analysis. 

The research results show that the significance value obtained from the 

Anova test is 0.000 ≤ 0.05 so it can be concluded that Company Image, Service 

Quality and Customer Trust Simultaneously Influence Customer Loyalty at PT. 

Pawnshop Regional Office III Palembang. Company Image obtained a significance 

value of 0.039 ≤ 0.05, so it can be concluded that Company Image Partially 

Influences Customer Loyalty at PT. Pawnshop Regional Office III Palembang. 

Service Quality obtained a significance value of 0.011 ≤ 0.005, so it can be 

concluded that Service Quality Partially Influences Customer Loyalty at PT. 

Pawnshop Regional Office III Palembang. Customer Trust obtained a significance 

value of 0.139 ≥ 0.05, so it can be concluded that Customer Trust has no partial 

influence on customer loyalty at PT. Pawnshop Regional Office III Palembang. 

 

Keywords: Company Image, Service Quality, Customer Trust, and Customer 

Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Peningkatan harga komoditas bahan pokok akhir-akhir ini menjadi beban 

finansial bagi sebagian masyarakat, sehingga mereka mencari cara untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari salah satunya melalui pinjaman pada lembaga keuangan. PT. 

Pegadaian (Persero) adalah salah satu lembaga keuangan non-bank yang 

memberikan layanan kredit kepada masyarakat dengan tujuan memperoleh dana 

secara cepat melalui sistem gadai. Perusahaan ini telah memberikan kontribusi 

signifikan terhadap perekonomian masyarakat, terutama bagi golongan ekonomi 

menengah ke bawah. Dalam perkembangannya saat ini, PT. Pegadaian tidak hanya 

memusatkan perhatian pada pembiayaan gadai konvensional. Perusahaan ini 

berinovasi dengan cara meluncurkan berbagai produk pembiayaan baru termasuk 

produk syariah dan tabungan emas sebagai opsi produk yang dapat dipasarkan 

kepada nasabah.  

Mempertahankan loyalitas nasabah menjadi hal yang sangat penting dalam 

kegiatan bisnis pada PT. Pegadaian. Loyalitas nasabah merupakan sebuah usaha 

nasabah untuk tetap setia dengan kesadaran, kesan kualitas, kepercayaan dan 

kebangggan yang kuat terhadap suatu produk yang diikuti pembelian ulang (Rastini 

dalam Masruroh & Sugiono, 2022:562). Tjiptono dalam Indah (2018:259) 

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang semata mata 

menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara berulang kali. Sedangkan 
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menurut Hurriyati dalam Gultom, (2020:173) loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan 

pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, 

meskipun pengaruhsituasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku. PT. Pegadaian perlu melakukan riset untuk 

mempertahankan agar nasabah tetap loyal dalam kelangsungan bisnisnya. 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah adalah citra 

perusahaan. Citra atau persepsi menurut Maulyan dkk (2022:9) yang dibentuk oleh 

pelanggan sangat tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah 

perusahaan. Citra perusahaan yang positif dapat terwujud apabila perusahaan 

memberikan layanan yang memuaskan kepada konsumennya. Citra perusahaan 

berkaitan dengan kredibilitas suatu perusahaan yang dapat mempengaruhi psikologi 

nasabah sehingga tercipta kepercayaan nasabah terhadap perusahaan. Penelitian 

yang dilakukan oleh Putra dkk (2023:8) menyatakan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian 

yang dilakukan oleh Napisah (2023:45) menyatakan bahwa citra perusahaan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Kualitas layanan juga menjadi faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabah. Meithiana Indrasari (2019:61) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa 

sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat 

memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan oleh 

nasabah. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 
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diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan Kotler 

(2019). Nuari & Riyanto (2023) menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan menurut Rahman dkk (2023) menyatakan 

bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Faktor lainnya yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah adalah 

kepercayaan nasabah. Mukuan dkk (2023) mendefinisikan kepercayaan sebagai 

keyakinan satu pihak bahwa pihak lain dalam suatu hubungan dapat diandalkan, 

tahan lama, dan jujur serta keyakinan bahwa tindakannya adalah demi kepentingan 

terbaik dan akan menghasilkan hasil yang menguntungkan bagi pihak yang 

dipercaya. Kepercayaan nasabah adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh 

nasabah dan semua kesimpulan  yang  dibuat  nasabah  tentang  objek,  atribut,  dan  

manfaatnya. Kepercayaan  secara  umum  dipandang  sebagai  unsur  mendasar  bagi 

keberhasilan suatu hubungan. Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas, ini 

sejalan  dengan  penelitian  yang dilakukan  oleh Syifa  Amalia (2021). Sedangkan 

penelitian yang dilakukan oleh Setiabudi dkk (2023:170) menyatakan bahwa 

kepercayaan nasabah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian ini dilakukan pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

Dalam operasi bisnisnya, PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang melayani 

berbagai nasabah yang ingin bertransaksi ataupun membeli produk PT. Pegadaian 

tertentu. Adapun jumlah nasabah yang bertransaksi pada teller PT. Pegadaian 

Kantor Wilayah III Palembang pada bulan Juli sampai dengan September 2023 

yaitu sebagai berikut : 
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Tabel 1. 1 

Jumlah Nasabah yang Bertransaksi pada Teller 

pada PT. Pegadaian Kanwil III Palembang  

Juli-September 2023 

No Jenis transaksi Juli Agustus September 

1. Pinjaman Gadai 136 154 104 

2. Pinjaman Non-Gadai 25 38 29 

3. Layanan Jasa (Tabungan Emas dll) 112 124 93 

Total 273 316 226 

(Sumber : PT. Pegadaian Kanwil III Palembang, 2023) 

Tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa terjadi peningkatan dan penurunan 

jumlah nasabah yang bertransaksi pada teller PT. Pegadaian Kanwil III Palembang 

bulan Juli sampai dengan September 2023, hal ini bisa dikatakan jumlah nasabah 

yang bertransaksi tidak merata atau bisa dikatakan berubah-ubah setiap bulan nya. 

Melihat adanya masalah terhadap ketidakstabilan jumlah nasabah pada PT. 

Pegadaian Kanwil III Palembang peneliti ingin membahas masalah yang terjadi 

mulai mengenai hal-hal yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah di PT. 

Pegadaian Kanwil III Palembang dengan mengangkat penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Dan Kepercayaan Nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III 

Palembang”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena penelitian diatas, maka peneliti 

dapat merumuskan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Dan Kepercayaan Nasabah 

Berpengaruh Secara Simultan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian 

Kantor Wilayah III Palembang? 

2. Apakah Citra Perusahaan Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang? 

3. Apakah Kualitas Layanan Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang? 

4. Apakah Kepercayaan Nasabah Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan  masalah, tujuan penelitian yang 

ingin dicapai dari peneliti adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Dan 

Kepercayaan Nasabah Secara Simultan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. 

Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Citra Perusahaan Secara Parsial Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan Secara Parsial Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan Nasabah Secara Parsial Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian adalah untuk menyelidiki keadaan dari, alasan untuk, 

dan konsekuensi terhadap suatu set keadaan khusus. 

1. Bagi Peneliti 

Dapat menambahkan wawasan dan ilmu pengetahuan tentang citra perusahaan, 

kualitas layanan, kepercayaan nasabah, dan loyalitas nasabah terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah PT. Pegadaian Kantor Wilayah III Palembang. 

2. Bagi Perusahaan   

Untuk menjadi referensi bagi PT. Pegadaian Kantor Wilayah III dalam 

pengambilan keputusan yang berkaitan dengan judul penelitian.  

3. Bagi Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai referensi pada 

penelitian-penelitian yang akan dilakukan dimasa yang akan mendatang. 
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