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ABSTRAK

ROSDIANA DEWI. 2025. Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Nasabah
Terhadap Retensi Nasabah Tabungan Emas PT. Pegadaian Cabang
Kabupaten Jeneponto. Skripsi. Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Dibimbing Oleh : Dg. Maklassa
Dan Nasrullah.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kepuasan dan
kepercayaan nasabah dapat memengaruhi keputusan mereka untuk tetap
menggunakan produk tabungan emas yang ditawarkan oleh PT. Pegadaian
Cabang Kabupaten Jeneponto. Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif,
terutama di sektor jasa keuangan, tantangan dalam mempertahankan nasabah
menjadi sangat penting. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode deskriptif untuk- menggambarkan/ hubungan antara variabel-
variabel yang diteliti. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 67
responden yang merupakan nasabah tabungan emas. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi linear berganda untuk menguji hubungan antara variabel
independen (Kepuasan dan kepercayaan nasabah) dengan variabel dependen
(Retensi nasabah). Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi nasabah. Hal ini'menunjukkan
bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah, semakin besar kemungkinan
mereka untuk tetap menggunakan layanan tabungan emas. Selain itu, penelitian
ini juga menemukan bahwa kepercayaan nasabah memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap retensi nasabah. Kepercayaan yang tinggi membuat nasabah
merasa lebih nyaman dan aman dalam bertransaksi, sehingga mereka cenderung
untuk tidak berpindah kepada produk pesaing. Oleh karena itu, disarankan agar
PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto terus meningkatkan kualitas
pelayanan, memperkuat komunikasi dengan nasabah, dan memberikan edukasi
yang memadai mengenai produk yang ditawarkan. Dengan: langkah-langkah
tersebut, perusahaan - tidak hanya dapat '‘meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan nasabah, tetapi juga dapat memperkuat posisi mereka dalam industri
jasa keuangan yang semakin kompetitif.

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kepercayaan INasabah, Retensi Nasabah
Tabungan Emas.



ABSTRACT

ROSDIANA DEWI. 2025. The Influence of Customer Satisfaction and Trust on
Customer Retention of Gold Savings of PT. Pegadaian, Jeneponto Regency
Branch. Thesis. Department of Management, Faculty of Economics and
Business, Muhammadiyah University of Makassar. Supervised by: Main
Supervisor Dg. Maklassa and Co-Supervisor Nasrullah.

This study aims to determine how customer satisfaction and trust can
influence their decision to continue using the gold savings product offered by PT.
Pegadaian, Jeneponto Regency Branch. In an increasingly competitive business
world, especially in the financial services sector, the challenge of retaining
customers is very_important. This study uses a quantitative. approach with a
descriptive method to describe -the relationship -between the variables studied.
Data were obtained through questionnaires distributed 'fo 67 respondents who
were goldsavings customers. Data analysis.was.carried out using multiple linear
regression to test the relationship between the independent variables (Customer
Satisfaction and Trust) and the dependent variable (Customer Retention). The
results of the analysis show that customer satisfaction has a positive and significant
effect on customer retention. This shows that the higher the level of customer
satisfaction, the more likely they are to continue using gold savings services. In
addition, this study also found that customer trust has a positive and significant
effect on customer retention. High trust makes customers feel more comfortable
and safe in making transactions, so they tend not to switch to- competitors’
products. Therefore, it is recommended that PT. Pegadaian Jeneponto Regency
Branch continues fo improve the quality of service, strengthen communication with
customers, and provide adequate education regarding the products offered. With
these steps, the company can not only increase customer satisfaction and trust,
but can also strengthen their position in the increasingly competitive financial
services industry.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Trust,~Gold Savings Customer
Retention.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia bisnis terus berkembang dengan cepat, dan banyak perusahaan
mulai bergerak ke sektor jasa. Kemunculan perusahaan-perusahaan baru
yang menawarkan layanan serupa membuat persaingan semakin ketat.
Akibatnya, setiap perusahaan harus berupaya memberikan layanan terbaik
yang memiliki Keunggulan dibandingkan-pesaing: Dalam kondisi ini, unit
pelayanan yang sebelumnya hanya berfokus pada kesungguhan dalam
melayani, kini dituntut untuk benar-benar memberikan pelayanan yang
optimal. Agar dapat bersaing dan dikenal di industri jasa, perusahaan harus
mampu memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan dengan pelayanan
yang berkualitas (Chasanah 2023).

PT. Pegadaian merupakan sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN)
di Indonesia 'yang secara resmi mempunyai izin untuk melaksanakan
kegiatan lembaga keuangan khususnya dalam jasa gadai, yang terus
berupaya memperkuat posisinya di pasar melalui produk inovatif salah
satunya adalah tabungan emas (Putri P. and Supriadi 2022). Salah satu
inovasi yang menarik perhatian publik adalah produk Tabungan Emas yang
ditawarkan oleh PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto. Tabungan
Emas adalah layanan yang memungkinkan pemilik rekening untuk membeli
dan menjual emas batangan dengan mengikuti ketentuan dalam kontrak
jual beli emas serta perjanjian penitipan aman yang disepakati dengan

Pegadaian. Penarikan emas dari akun hanya dapat dilakukan sesuai



dengan perjanjian dan peraturan yang berlaku. Layanan ini memudahkan
pelanggan dalam berinvestasi emas dengan cara yang praktis dan aman.
(Hulu and Nurbaiti 2023).

Dalam industri jasa keuangan, khususnya PT. Pegadaian dengan
produk tabungan emas, kepuasan dan kepercayaan merupakan dua faktor
kursial yang menentukan  keberhasilan  perusahaan  dalam
mempertahankan nasabah. Nasabah yang merasa puas dengan produk
dan layanan cenderung “untuk -melakukan pembelian ulang atau
menggunakan kembali layanan tersebut ketika ‘membutuhkannya. Hal
yang sama berlaku untuk kepercayaan, di mana rasa percaya dapat
menghilangkan keraguan nasabah dalam memilin produk atau layanan.
Jika perusahaan berhasil membangun kepercayaan pelanggan, maka
kemungkinan besar mereka akan kembali menggunakan layanan atau
produk yang ditawarkan. (A. D. R. Sari, Sari, and Fandiyanto 2023).

Kajian literatur menunjukkan bahwa kepuasan nasabah secara umum
dipengaruhi oleh kualitas layanan, persepsi nilai, dan kenyamanan dalam
transaksi. Disisi lain, kepercayaan nasabah tierhadap perusahaan
keuangan sangat ditentukan-oleh transparansi, keamanan, dan integritas
perusahaan yang dimana nasabah akan merasa tenang dan nyaman
menggunakan layanan perusahaan tersebut. Studi-studi terdahulu
mengindikasikan bahwa ada hubungan positif antara kepuasan dan
kepercayaan nasabah dengan retensi nasabah (Diniyah and Hendrayanti
2023). Namun, sebagian besar penelitian ini dilakukan dalam konteks
UMKM lainnya, bukan dalam perusahaan seperti tabungan emas di PT.

Pegadaian.



Saat ini banyak perusahaan lain menyediakan produk tabungan emas
yang beredar dikalangan masyarakat membuktikan persaingan antara
perusahaan disektor keuangan semakin ketat, membuat nasabah leluasa
untuk memilih sesuai dengan selera dan kebutuhan mereka. Dengan
persaingan yang semakin ketat, perusahaan harus terus memberikan
layanan yang terbaik .dan paling mudah bagi nasabah agar dapat
mempertahankan pangsa pasarnya dalam industri gadai dan investasi
emas.

Dalam beberapa tahun terakhir, ‘PT. Pegadaian Cabang Kabupaten
Jeneponto telah menjadi pilihan bagi nasabah yang menggunakan layanan
tabungan emas. Produk ini menjadi salah satu opsi investasi bagi
masyarakat karena kemampuannya menjaga nilai aset dalam bentuk emas
serta kemudahan akses yang ditawarkan. Meskipun demikian, dari hasil
pengamatan atau observasi yang telah dilakukan, keluhan mengenai
keterlambatan proses transaksi seperti pembelian,. ‘penjualan, dan
pencetakan emas, kurangnya sosialisasi atau edukasi dari Pegadaian
kepada nasabah mengenai cara kerja tabungan emas adalah masalah
nyata yang dihadapi oleh nasabah.

Dalam hal ini, penting untuk memahami sejauh mana kepuasan dan
kepercayaan nasabah terhadap produk tabungan emas PT. Pegadaian
Cabang Kabupaten Jeneponto dapat mempengaruhi keputusan mereka
untuk tetap menggunakan produk tersebut. Fenomena ini tidak hanya
mencerminkan minat masyarakat terhadap produk tersebut, tetapi juga

memberikan indikasi penting mengenai peran manajemen Sumber Daya



Manusia (SDM) dalam memengaruhi kepuasan, kepercayaan, dan retensi
nasabah.

Penggunaan variabel yang difokuskan pada penelitian ini yaitu
kepuasan dan kepercayaan nasabah. Nasabah merasa puas terhadap
suatu layanan, maka akan semakin tinggi keinginan nasabah tersebut
untuk ingin menggunakan kembali layanan dari perusahaan yang sama,
begitupun dengan nasabah yang percaya pada integritas, transparansi,
dan keamanan perusahaan cenderung merasa aman dalam menjalin
hubungan dengan perusahaan: tersebut. Mereka percaya bahwa
perusahaan akan memenuhi janji-janji mereka, memberikan produk atau
layanan berkualitas, dan menjaga kepentingan nasabah (Amanda Putra
and Toto Raharjo 2022).

Pemilihan PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto sebagai
objek penelitian didasarkan pada relevansi permasalahan yang dikatehui
oleh peneliti'mengenai nasabah tabungan emas. Selain itu, peneliti ingin
mengetahui seberapa  jauh kepuasan dalam kualitas pelayanan dan
kepercayaan yang diberikan oleh PT Pegadaian Cabang Kabupaten
Jeneponto kepada nasabahnya. Adapun alasan lain yaitu unsur
keterjangkauan lokasi penelitian oleh peneliti, baik dilihat dari segi tenaga,
dana, maupun segi efesiensi waktu.

Berdasarkan teori pertukaran sosial dalam kepuasan kualitas
pelayanan diharapkan karyawan dapat memenuhi kebutuhan nasabah
lebih dari ekspektasi serta menciptakan nilai tambah dalam setiap interaksi.
Begitupun dengan kepercayaan nasabah karyawan diharapkan mampu

menjelaskan dengan jelas dan mendalam mengenai produk tabungan



emas. Dalam keadaan ideal ini, nasabah yang merasa puas dan percaya
terhadap perusahaan akan mempertahankan hubungan mereka dengan
perusahaan.

Teori Pertukaran Sosial yang diasumsikan oleh Thibaut dan Kelley
(1959), sosiolog Homans (1961), dan Blau (1964), menekankan bahwa
hubungan manusia didasarkan pada pertimbangan rasional antara
pengorbanan dan keuntungan. Individu cenderung melanjutkan hubungan
jilka mereka merasa bahwa keuntungan‘yang diterima. melebihi atau
sebanding dengan pengorbanan yang-dikeluarkan. Hubungan yang tidak
seimbang, di mana salah satu pihak merasa dirugikan, cenderung tidak
bertahan lama (Waluyo and Revianti 2019).

Dari teori tersebut dapat diartikan bahwa hubungan yang terjaga
dengan baik antara PT Pegadaian dan nasabahnya akan bertahan jika
nasabah merasa bahwa hubungan ini saling menguntungkan. Sebaliknya,
jika nasabah merasa bahwa mereka lebih banyak berkorban (misalnya,
dengan adanya biaya tinggi atau layanan yang tidak. memuaskan) tanpa
mendapatkan keuntungan yang setimpal, hubungan tersebut akan
dianggap tidak menguntungkan dan mereka mungkin akan berhenti
menggunakan produk tersebut.

Manajemen SDM yang efektif pada PT. Pegadaian Cabang Kabupaten
Jeneponto memegang peranan kunci dalam memastikan bahwa layanan
yang diberikan kepada nasabah berada pada tingkat yang optimal. Staf
yang kompeten dan terlatih dengan baik tidak hanya mampu memberikan
layanan yang memuaskan, tetapi juga membangun hubungan yang

didasari oleh kepercayaan. Kualitas interaksi antara staf dengan nasabah



menjadi faktor penentu dalam menciptakan pengalaman positif bagi
nasabah, yang pada akhirnya akan memengaruhi keputusan mereka untuk
terus menggunakan Tabungan Emas.

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk meneliti lebih dalam
mengenai kepuasan dan kepercayaan nasabah yang dapat mempengaruhi
retensi nasabah dalam konteks produk tabungan emas. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis. bagi PT. Pegadaian
Cabang Kabupaten Jeneponto. dalam membantu perusahaan untuk
memperkuat strategi dalam mempertahankan nasabah.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis tertarik
untuk melakukan sebuah penelitian lebih dalam dengan judul “Pengaruh
Kepuasan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Retensi Nasabah
Tabungan Emas PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto”

B. Rumusan Masalah

1. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap retensi nasabah
tabungan emas PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto?

2. Apakah kepercayaan nasabah berpengaruh terhadap retensi
nasabah tabungan emas PT. Pegadaian Cabang Kabupaten
Jeneponto?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap retensi

nasabah tabungan emas PT. Pegadaian Cabang Kabupaten

Jeneponto.



2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah terhadap retensi
nasabah tabungan emas PT. Pegadaian Cabang Kabupaten

Jeneponto.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini pemahaman teoritis tentang

bagaimanc dapat meningkatkan
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Teori

1.

Manajemen Sumber Daya Manusia

Manajemen merupakan ilmu dan seni dalam mengatur sumber daya
manusia serta 'sumber daya lainnya secara efektif dan efisien untuk
mencapai tujuan tertentu. Menurut Gulick (2019), manajemen dianggap
sebagai ilmu karena berusaha secara sistematis memahami bagaimana
dan mengapa orang bekerja sama, serta bagaimana sistem kerja sama ini
dapat lebih bermanfaat bagi manusia.

Di sisi lain, Follet (2013) melihat manajemen sebagai seni dalam
menyelesaikan pekerjaan melalui. orang lain. Hal ini berarti, seorang
manajer perlu melibatkan orang lain dalam melaksanakan iugas yang telah
diatur untuk- mencapai tujuan organisasi. Oleh sebab ‘itu, keterampilan
seorang manajer harus terus ditingkatkan melalui pelatihan dan kajian.
Karena dianggap sebagai seni, manajemen juga memerlukan pemahaman
seni memimpin yang erat kaitannya dengan gaya kepemimpinan yang
tepat untuk berbagai situasi.

Berdasarkan berbagai pandangan tersebut, manajemen dapat
disimpulkan sebagai kegiatan mengatur organisasi, baik yang melibatkan
manusia maupun non-manusia, agar tujuan organisasi dapat tercapai

dengan efektif dan efisien.



1)

Pengertian Sumber Daya Manusia (SDM)

Sumber daya manusia adalah individu-individu yang produktif dan
berperan sebagai penggerak dalam sebuah organisasi, baik di institusi
maupun perusahaan. Mereka dianggap sebagai aset yang penting,
sehingga perlu dilatih dan dikembangkan kemampuannya. Secara umum,
sumber daya manusia dapat dibagi menjadi dua, yaitu SDM makro, yang
mengacu pada jumlah penduduk usia produktif di suatu wilayah, dan SDM
mikro, yang merujuk pada-individu yang bekerja di sebuah institusi atau
perusahaan. SDM sangat penting dan berperan besar dalam pencapaian
tujuan organisasi atau perusahaan.

Sumber daya manusia merupakan elemen utama organisasi
dibandingkan dengan elemen sumber daya yang lain seperti modal,
teknologi, karena manusia itu sendiri yang mengendalikan faktor yang
lain.

Unsur-Unsur Manajamen SDM Tenaga kerja manusia‘pada dasarnya

dibedakan atas tiga bagian, antara lain:

a. Pengusaha, adalah adalah seseorang .yang menginvestasikan

modalnya dengan harapan mendapatkan penghasilan, meskipun
besarnya penghasilan tersebut bisa bervariasi tergantung pada laba
yang diperoleh perusahaan.

Karyawan, adalah aset utama bagi perusahaan, karena tanpa peran
mereka, operasional perusahaan tidak dapat berjalan. Karyawan
berperan penting dalam menentukan rencana, sistem, proses, dan
tujuan perusahaan. Karyawan dianggap sebagai penjual jasa (baik

pikiran maupun tenaga) dan menerima imbalan sesuai kesepakatan.
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c. Pemimpin, Pemimpin adalah adalah orang yang menggunakan
wewenangnya untuk mengarahkan dan bertanggung jawab atas
pekerjaan orang lain agar mereka dapat mencapai tujuan bersama.
Kepemimpinan adalah cara seorang pemimpin mempengaruhi
bawahannya agar bekerja sama dan melaksanakan tugas secara efektif
sesuai instruksinya.

3) Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia
Fungsi . manajemen sumber daya manusia meliputi:

a. Perencanaan, adalah proses ' merancang kebutuhan tenaga kerja
secara efektif dan efisien agar sesuai dengan kebutuhan perusahaan
dalam mencapai tujuannya. Perencanaan ini dilakukan dengan
menetapkan program kepegawaian.

b. Pengorganisasian, adalah kegiatan mengatur karyawan dengan
membagi tugas, menetapkan hubungan kerja, memberikan wewenang,
serta mengintegrasikan dan mengoordinasikan peran mereka dalam
struktur organisasi.- Organisasi sendiri berfungsi. sebagai alat untuk
mencapai tujuan perusahaan.

c. Pengarahan, adalah upaya membimbing karyawan agar bersedia
bekerja sama serta bekerja secara efektif dan efisien dalam mencapai
tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat.

d. Pengendalian adalah proses memastikan karyawan mematuhi
peraturan perusahaan dan bekerja sesuai rencana. Jika terjadi
penyimpangan atau kesalahan, maka akan dilakukan tindakan

perbaikan dan penyempurnaan rencana.
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e. Pengadaan adalah proses merekrut, menyeleksi, menempatkan, serta
memberikan orientasi dan induksi kepada karyawan agar sesuai dengan
kebutuhan perusahaan.

f. Pengembangan adalah adalah proses meningkatkan keterampilan
karyawan, baik dalam hal teknis, teori, pemahaman konsep, maupun
moral, melalui pendidikan dan pelatihan.

g. Kompensasi ~adalah pemberian upah, baik langsung maupun tidak
langsung, berupa uang atau barang sebagai imbalan atas jasa yang
diberikan karyawan kepada ‘perusahaan. Prinsip kompensasi adalah
adil dan layak, di mana "adil" berarti sesuai dengan kinerja karyawan,
sedangkan "layak" berarti mampu memenuhi kebutuhan dasar mereka,
dengan memperhatikan upah minimum yang ditetapkan pemerintah
serta konsistensi internal dan eksternal.

h. Pengintegrasian adalah proses menyatukan kepentingan perusahaan
dan kebutuhan karyawan agar tercipta kerja sama yang harmonis dan
saling menguntungkan. Pengintegrasian mencakup:

e Motivasi kerja, yaitu dorongan kepada karyawan agar mereka
bersemangat menjalankan tugasnya..

o Kepuasan Kerja, yaitu perasaan karyawan terhadap pekerjaannya..

o Kepemimpinan, yaitu kemampuan mempengaruhi orang lain untuk
mencapai tujuan bersama.

i. Pemeliharaan adalah upaya menjaga atau meningkatkan kondisi fisik,
mental, dan loyalitas karyawan, agar mereka terus bekerja sama hingga

pensiun. Pemeliharaan dilakukan melalui program kesejahteraan yang
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disesuaikan dengan kebutuhan mayoritas karyawan serta berlandaskan
konsistensi internal dan eksternal.

j- Kedisiplinan adalah faktor penting dalam manajemen SDM yang
menjadi kunci tercapainya tujuan. Disiplin adalah kesadaran dan
kemauan untuk mematuhi aturan-aturan di tempat kerja dan norma-
norma sosial.

k. Pemberhentian adalah berakhirnya hubungan kerja seseorang dengan
perusahaan. Hal ini bisa terjadi karena permintaan karyawan, keputusan
perusahaan, ‘berakhirnya kontrak, pensiun, atau alasan lainnya. Proses
pemberhentian ini diatur oleh Undang-Undang No. 12 tahun 1964.

(Islam and Sumatera 2022).

2. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah keadaan nasabah baik yang merasa puas
maupun-belum puas setelah tercapai keinginan dan harapan terhadap
pelayanan yang disediakan. Kepuasan nasabah jugar merupakan salah
satu indikator yang harus diperhatikan oleh perusahaan untuk mencapai
keberhasilan dalam' usahanya. Kepuasan nasabah menjadi salah satu
kunci untuk mempertahankan nasabah.

Salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah
dengan meningkatkan kualitas layanan, karena nasabah merupakan faktor
utama dalam menentukan kepuasan dan kualitas layanan. (Nurlaili Adkhi
Rizfa Faiza, 2022). Persoalan kualitas sudah menjadi “harga yang harus
dibayar” oleh perusahaan agar tetap dapat bertahan dalam bisnisnya. Saat
ini  hampir semua perusahaan, terlebih perusahaan jasa dapat

menghasilkan kualitas pelayanan dengan standard yang sama.
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Pada teori kepuasan konsumen Kotler dan Keller (2021)
mengungkapkan kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan harapannya. Lovelock dan
Wright (Mamuaya, Nova Ch: 2023) Kepuasan merupakan kondisi
emosional yang muncul-sebagai reaksi setelah pembelian, yang dapat
berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan,
atau kesenangan. Kepuasan - dipengaruhi oleh perbandingan antara
layanan yang diterima dengan layanan-yang diharapkan, serta merupakan
respons emosional jangka pendek terhadap kinerja suatu layanan.

Berdasarkan berbagai pendapat para ahli, kepuasan nasabah dapat
diartikan sebagai respons perilaku yang muncul ketika nasabah
membandingkan hasil yang mereka rasakan dengan harapan mereka. Jika
hasil yang diperoleh lebih rendah dari harapan, nasabah akan merasa
kecewa atautidak puas. Sebaliknya, jika layanan yang diterima sesuai atau
bahkan melebihi harapan, nasabah akan merasa puas:

(Mamuaya, Nova Ch. 2023).

Kepuasan nasabah merupakan kunci pertama yang membuat
nasabah menjadi loyal atau setia untuk tetap menggunakan jasa yang
ditawarkan pihak perusahaan. kepuasan nasabah terletak pada
bagaimana perusahaan tersebut memberikan pelayanan yang maksimal
dan berbeda dengan pesaing dalam memberikan layanan (service) kepada

nasabah sesuai dengan yang diharapkan.
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1) Kepuasan Nasabah dalam Kualitas Pelayanan

Memberikan pelayanan yang berkualitas merupakan kunci untuk
mendapatkan kepuasan nasabah. Pelayanan yang diberikan harus sesuai
dengan standar yang terus diperbarui agar selalu memenuhi kebutuhan
nasabah. Kualitas pelayanan_dapat dipahami sebagai usaha untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan dan memberikan informasi yang tepat
sesuai harapan.konsumen. Ketika konsumen merasa bahwa kualitas
pelayanan’ memenuhi- ekspektasi mereka, mereka akan merasa puas,
percaya, dan berkomitmen kepada perusahaan. Hal ini sejalan dengan
temuan Warsito (Monica and Marlius 2023) yang menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh pada loyalitas mereka. Pelanggan yang
merasa percaya dan terlibat cenderung ingin membeli ulang, membeli
produk atau layanan lebih sering, dan lebih setia terhadap produk atau
layanan tersebut. Hubungan ini memungkinkan perusahaan lebih
memahami_harapan dan kebutuhan nasabah, sehingga mereka dapat
meningkatkan . kepuasan = dan memberikan pengalaman yang
menyenangkan bagi para nasabah.

Di tengah persaingan yang ketat, perusahaan di sektor layanan harus
memprioritaskan kepuasan nasabah agar dapat bersaing, bertahan, dan
menguasai pasar. Nilai suatu produk atau layanan, yang terdiri dari kualitas
dan pelayanan, menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan atau
ketidakpuasan nasabah. Kualitas barang dan jasa yang sesuai dengan
harapan nasabah sangat menentukan kepuasan mereka. Oleh karena itu,
jaminan kualitas harus menjadi prioritas bagi setiap perusahaan sebagai

ukuran keunggulan kompetitif.
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Dalam perusahaan jasa, kualitas pelayanan sangat penting dari sudut
pandang nasabah. Mereka menilai tidak hanya dari hasil akhir jasa, tetapi
juga dari proses penyampaiannya. Untuk memuaskan nasabah, perlu
diciptakan situasi yang saling menguntungkan atau "win-win," di mana baik
perusahaan maupun nasabah merasa puas dan tidak ada yang dirugikan.
Kepuasan nasabah sangat berharga untuk mempertahankan mereka,
yang pada akhirnya membantu kelangsungan bisnis (Monica and Marlius
2023). Menurut Abdullah dan Tantri (2019) kualitas layanan adalah
keseluruhan ciri dan karakteristik suatu-barang atau jasa yang berpengaruh
pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
maupun yang tersirat.

2) Indikator Kepuasan Nasabah dalam Kualitas Pelayanan

Adapun indikator Kepuasan nasabah dalam kualitas pelayanan
menurut (Tjiptono 2019) yaitu:

a. Keandalan (reliability), adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan. layanan yang akurat sesuai dengan janji, serta
melaksanakan jasa tepat waktu seperti yang dijanjikan. Dimensi ini
penting karena kepuasan nasabah akan menurun jika layanan tidak
sesuai dengan harapan.

b. Daya tanggap (Responsiveness), adalah kesediaan perusahaan untuk
membantu nasabah dan memberikan layanan dengan cepat dan tepat.
Ini menunjukkan kemampuan karyawan dalam merespons kebutuhan

nasabah dengan sigap.
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Jaminan (assurance), adalah pengetahuan dan sikap karyawan yang
dapat membangun rasa percaya dan keyakinan nasabah terhadap
layanan yang ditawarkan.

Empati (emphaty), adalah kemampuan perusahaan, melalui karyawan,
untuk memberikan perhatian‘secara personal kepada nasabah, serta
memahami dan pekaterhadap kebutuhan mereka.

Bukti fisik (tangible), adalah segala bentuk bukti nyata yang
menunjukkan kepedulian 'penyedia jasa terhadap nasabah, seperti
fasilitas, penampilan karyawan, ‘atau peralatan yang digunakan.

Prinsip pelayanan menekankan bahwa setiap nasabah harus
menerima layanan yang baik dari karyawan. Karyawan diharapkan
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah sehingga layanan
yang diberikan dapat memberikan kepuasan. Untuk memberikan
pelayanan terbaik, ada beberapa prinsip dasar yang perlu dipahami,
antara lain:

Berpakaian rapi dan sopan.

Yakin dan mudah didekati sambil menyeringai.

Jika Anda tahu namanya, coba sebutkan dengan sopan.

Tetap tenang, sopan, hormat dan memperhatikan setiap interaksi.

Gunakan ungkapan dengan tepat dan benar.

Bertanggung jawab dari awal sampai akhir.

Setiap bisnis berusaha untuk menjadi yang terbaik oleh pelanggannya.
inya, pelanggan ingin menerima layanan terbaik dan layanan yang baik
rus diakui oleh bisnis untuk sepenuhnya memenuhi kebutuhan

langgan. Berikut ini adalah contoh pelayanan yang baik:
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Kemudahan akses terhadap sarana dan prasarana

Pelanggan mengharapkan layanan yang berkualitas, sehingga faktor
utama yang harus diperhatikan dalam memberikan layanan adalah
ketersediaan infrastruktur dan fasilitas yang memadai.

Ketersediaan tenaga kerja yang kompeten

Petugas yang melayani pelanggan.. bertanggung jawab atas
kenyamanan mereka. Selain memiliki respons yang cepat, keterampilan
komunikasi yang baik, serta sikap ‘ramah dan cerdas, petugas juga
harus bersikap sopan, profesional, dan berpenampilan rapi.
Konsistensi dalam memberikan pelayanan

Setiap karyawan harus mampu memberikan layanan secara
berkelanjutan dan bertanggung jawab dalam menjalankan tugas yang
berkaitan dengan pelayanan pelanggan.

Pelayanan yang cepat dan tepat

Petugas harus mengikuti prosedur pelayanan dalam melayani nasabah.
Layanan harus diberikan sesuai dengan rencana, berjalan lancar, dan
bebas dari kesalahan agar dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
secara optimal.

Kepuasan nasabah menjadi indikator utama dalam menilai kualitas
suatu fasilitas serta sebagai ukuran mutu layanan yang diberikan
(Yahyanti 2019). Kepuasan nasabah dapat dicapai melalui kinerja
terbaik dalam memberikan pelayanan kepada nasabah (Reza Nurul
Ichsan, Ahmad Karim 2021). Kepuasan nasabah menjadi sangat
penting bagi suatu perusahaan, yang dalam penelitian ini adalah

perusahaan yang bergerak di bidang jasa keuangan, di mana pelayanan
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yang baik memegang peran utama dalam memberikan kepuasan
kepada para nasabahnya (R. Sari, Saleh, and Hasanah 2023). Nasabah
yang merasa puas, memiliki kepercayaaan dan komitmen terhadap
suatu barang atau jasa, maka mudah untuk membentuk niatnya dalam
melakukan pembelian atau-penggunaan layanan secara berulang.
Kecenderungan tersebut akan membuat nasabah semakin loyal dan
setia terhadap perusahaan. Pada akhirnya akan tercipta hubungan
jangka“panjang antara nasabah dengan perusahaan yang disertai

kepercayaan dan loyalitas nasabah(Marcella, Haris, and Fawzia 2022).

3. Kepercayaan Nasabah

Kepercayaan nasabah merupakan faktor penting dalam membangun
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan nasabah, serta
mempengaruhi keputusan nasabah untuk mempertahankan kesetiaan
mereka terhadap layanan perusahaan atau beralih ke perusahaan pesaing.
Tingkat kepercayaan yang tinggi menciptakan rasa keyakinan dan
kenyamanan bagi nasabah. Nasabah yang percaya pada integritas,
kehandalan, dan kompetensi perusahaan atau merek cenderung merasa
aman dalam menjalin hubungan dengan perusahaan tersebut. Mereka
percaya bahwa perusahaan akan memenuhi janji-janji mereka,
memberikan produk atau layanan berkualitas, dan menjaga kepentingan
nasabah (Diniyah and Hendrayanti 2023).

Kepercayaan nasabah merupakan sebuah proses yang didasarkan
pada pengalaman masa lalu yang relevan, memerlukan waktu agar
terbentuk, berlangsung secara bertahap dan terakumulasi. Dalam dunia

industri keuangan, kepercayaan nasabah merupakan hal yang sangat
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penting karena hal ini dapat meningkatkan hubungan antara nasabah
dengan perusahaan. Kepercayaan nasabah merupakan pondasi dari bisnis,
membentuk kepercayaan nasabah sehingga nasabah merasa aman untuk
bertransaksi dengan perusahaan, merupakan cara untuk menciptakan dan
mempertahankan nasabah (Utama and Murti 2021).

Menurut Mowen dan Minor (2002) kepercayaan adalah semua
pengetahuan dan kesimpulan yang dimiliki konsumen tentang suatu objek,
atribut, dan manfaatnya. Kepercayaan berkaitan dengan pikiran psikologis
yang membuat seseorang menerima sesuatu apa adanya, berdasarkan
harapan bahwa orang lain akan berperilaku baik. Sementara itu, Maharani
& Darmastuti (2010) menyatakan bahwa kepercayaan adalah keyakinan
satu pihak terhadap keandalan, ketahanan, dan integritas pihak lain dalam
suatu hubungan, serta keyakinan bahwa tindakan pihak tersebut akan
menguntungkan dan menghasilkan hasil yang positif.

Dari definisi para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
adalah harapan yang dipegang oleh individu atau kelompok ketika mereka
percaya bahwa perkataan, janji, atau pernyataan dari orang lain akan dapat
diwujudkan (Palandi, Mangantar, and Raintung 2022).

1) Faktor-Faktor Penting dalam Membangun Kepercayaan Nasabah
Griffin & Pustay (2010) berpendapat ada tiga faktor penting dalam
membangun kepercayaan yaitu sebagai berikut:
a. Seseorang yang menunjukkan rasa hormat terhadap apa yang

dikatakan nasabah, maka akan dipercayai oleh nasabah.
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b. Jika perusahaan mendengar dan membantu penyelesaian masalah
masalah nasabah, maka perusahaan akan mudah dipercayai oleh
nasabah.

c. Ketika nasabah terbuka terhadap perusahaan seperti memberi tahu
apa keperluan dan kebutuhannya, maka semakin besar rasa
kepercayaannya (Akuntansi and Syariah 2022).

2) Karakteristik Kepercayaan
Menurut Juni  (2017) kepercayaan  dibangun atas sejumlah
karakteristik. Berbagai karakteristik yang berkenaan dengan kepercayaan
adalah sebagai berikut:

a. Menjaga Hubungan
Nasabah yang percaya pada perusahaan akan selalu berusaha
menjaga hubungan baik, karena ia tahu bahwa hubungan yang positif
akan memberikan manfaat bagi dirinya.

b. ' Menerima Pengaruh
Pelanggan yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi akan lebih mudah
menerima pengaruh, sehingga biaya pemasaran perusahaan menjadi
lebih rendah.

c. Terbuka dalam Komunikasi
Nasabah yang percaya pada perusahaan cenderung memberikan
informasi yang berguna, sehingga komunikasi berjalan lancar tanpa

hambatan.
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d. Mengurangi Pengawasan
Nasabah yang percaya biasanya tidak sering mengkritik, sehingga
mengurangi kebutuhan untuk mengawasi perusahaan atau pemasar
secara ketat.

e. Kesabaran
Nasabah yang percaya biasanya lebih sabar dibandingkan dengan
pelanggan lainnya.

f. Memberikan Pembelaan
Nasabah yang percaya akan membela perusahaan atau produk jika
ada kritik dari pesaing atau pengguna lain.

g. Memberi Informasi yang Positif
Nasabah yang percaya akan selalu memberikan umpan balik yang
positif dan membangun bagi perusahaan (Sulle 2022).

3) Indikator Kepercayaan Nasabah

Menurut Tandiono et al. (2020) terdapat empat indikator yang sering

digunakan dalam variabel kepercayaan yaitu:

a. Kehandalan
Kehandalan adalah suatu konsistensi perusahaan dalam melakukan
usahanya dari waktu ke waktu.

b. Kejujuran
Kejujuran merupakan sikap perusahaan dalam menawarkan produk
atau jasa mereka apakah sesuai dengan informasi yang telah

diberikan perusahaan atau tidak.
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c. Kepedulian
Kepedulian merupakan sikap perusahaan yang selalu dapat melayani
konsumennya dengan baik, dapat menerima keluhan-keluhan mereka
serta dapat menjadikan konsumen sebagai prioritas.

d. Kredibilitas
Kredibilitas adalah suatu kualitas atau kekuatan dari perusahaan untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen mereka (Sindiah and Rustam

2023):

4. Retensi Nasabah

Customer retention (retensi nasabah) adalah suatu konsep yang
berkaitan dengan loyalitas pelanggan (nasabah) yang didasarkan pada
perilaku pembelian dan diukur dengan frekuensi pembelian suatu barang
atau jasa tertentu oleh pelanggan (nasabah). Kesetiaan mengacu pada
faktor sikap termasuk keyakinan, emosi, dan niat membeli. Nasabah yang
puas dengan produk, pelayanan, atau kualitas dukungan yang mereka
terima dari PT. Pegadaian pasti akan membuat mereka kembali
menggunakan produk tersebut. Dalam studi yang dilakukan oleh Syaqirah
yang mengidentifikasi beberapa aspek dari retensi pelanggan (nasabah),
termasuk harapan untuk pembelian ulang, di mana pelanggan (nasabah)
berharap untuk melakukan transaksi kembali; rekomendasi kepada orang
lain, di mana pelanggan (nasabah) merekomendasikan produk yang sama
kepada orang lain; dan kepuasan keseluruhan, di mana pelanggan
(nasabah) merasa puas secara keseluruhan (Nopal, Sukmawati, and Joni

2024).
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Retensi pelanggan merupakan bentuk loyalitas pelanggan yang dapat
dinilai dengan penggunaan produk yang sering dengan jangka waktu yang
panjang. Hawary et al., (2017) mendefinisikan retensi pelanggan sebagai
strategi dan tindakan pemasaran keseluruhan yang ditujukan untuk
mempertahankan pelanggan baru dan yang sudah ada dengan
membangun, melestarikan, dan mengoptimalkan keuntungan jangka
panjang bersama yang memperdalam dan memperluas dua hubungan
bersama.para pihak. -Retensi pelanggan‘ dikonseptualisasikan sebagai
hubungan kontraktual antara pelanggan dan produk-penyedia (Sinambela
et al. 2022).

Berdasarkan pandangan para ahli, retensi nasabah dapat disimpulkan
sebagai upaya strategis yang dilakukan oleh perusahaan untuk
mempertahankan nasabah melalui peningkatan kualitas pelayanan,
pemahaman mendalam terhadap kebutuhan dan harapan nasabah, serta
pembinaan_‘hubungan jangka panjang yang saling. ‘menguntungkan
(Siahaya, Alfonso, and Aunalal 2023).

1) Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Retensi Nasabah
a. Kepuasan Nasabah: Kepuasan nasabah adalah tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh nasabah terhadap produk atau layanan yang
diterima. Kepuasan nasabah yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas
dan retensi nasabah.
b. Kepercayaan Nasabah: Kepercayaan adalah keyakinan nasabah
bahwa perusahaan akan memberikan nilai dan manfaat yang

konsisten serta menjaga integritas dan kualitas layanan. Kepercayaan
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yang tinggi dapat meningkatkan kemungkinan nasabah untuk tetap
bertahan dengan perusahaan.

Kualitas Layanan: Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah. Dimensi kualitas layanan meliputi
keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik.

Nilai yang Dirasakan: Nilai yang.  dirasakan oleh nasabah
mencerminkan perbandingan antara manfaat yang diterima dan
pengorbanan yang 'dikeluarkan  untuk mendapatkan produk atau
layanan tersebut. Jika nasabah merasa nilai yang diterima sebanding
atau lebih tinggi dari pengorbanan, mereka cenderung untuk tetap

bertahan.

2) Indikator-Indikator Retensi Nasabah

Indikator-indikator retensi retensi nasabah menurut Alma et al. (2008)

adalah sebagai berikut:

a.

Trust atau kepercayaan, Kepuasan adalah tingkat perasaan senang
atau kecewa yang dirasakan nasabah sebagai hasil dari perbandingan
antara harapan mereka terhadap layanan atau produk dengan
kenyataan yang diterima: Tingkat kepuasan ini berperan penting dalam
menciptakan hubungan jangka panjang antara nasabah dan
perusahaan.

Satisfaction atau kepuasan, Kepuasan adalah tingkat perasaan
senang atau kecewa yang dirasakan nasabah sebagai hasil dari
perbandingan antara harapan mereka terhadap layanan atau produk

dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kepuasan ini berperan
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penting dalam menciptakan hubungan jangka panjang antara nasabah
dan perusahaan.

c. Pengalaman nasabah, Pengalaman nasabah merujuk pada
keseluruhan interaksi yang dialami nasabah dengan suatu perusahaan,
baik secara langsung maupun tidak langsung, sepanjang perjalanan
mereka sebagai konsumen.

d. Tingkat keluhan dan penyelesaiannya, Tingkat keluhan adalah jumlah
atau frekuensi masalah yang dilaporkan nasabah terkait layanan atau
produk perusahaan. Penyelesaian keluhan mengacu pada efektivitas
perusahaan dalam menangani, menanggapi, dan menyelesaikan
keluhan tersebut dengan cara yang memuaskan dan adil, sehingga
dapat mengembalikan kepercayaan nasabah.

e. Commitment atau komitmen, Komitmen adalah tingkat dedikasi dan
keterikatan < emosional yang dimiliki oleh nasabah terhadap
perusahaan. Komitmen ini dapat tercermin dari keinginan nasabah
untuk terus. menggunakan layanan atau produk perusahaan, meskipun
ada alternatif lain, karena adanya hubungan yang kuat dan rasa

loyalitas terhadap perusahaan. (Indihome 2022).

B. Tinjauan Empiris/Penelitian Terdahulu
Sebelum melakukan penelitian ini, peneliti melakukan beberapa kajian
yang bersinggungan dengan yang ingin peneliti lakukan. Penelitian terdahulu
bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan dan acuan. Selain itu,
untuk menghindari anggapan kesamaan dengan penelitian ini, maka dalam
tinjauan pustaka inti peneliti mencantumkan hasil-hasil penelitian terdahulu

sebagai berikut:
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Nama Peneliti

No Judul Variabel Alat , "
cljaan Tghun Penelitian | (Kuantitatif) | Analisis Hasil Penelitian
enelitian

1 (Diniyah and | Pengaruh Komitmen Analisis Hasil penelitian
Hendrayanti | Komitmen, | X1, Regresi menunjukkan
2023) Kepercaya- | Kepercaya- | Berganda, | bahwa terdapat

an, Dan an X2, menggu- pengaruh yang
Kepuasan Kepuasan nakan positif dan
Terhadap X3, Retensi | software signifikan dari
Retensi Pelanggan | SPSS variabel
Pelanggan | (Y) versi 20.0 | komitmen,
Di Atmo kepercayaan,
Second dan kepuasan
Susukan terhadap variabel
retensi.

2 | (Marthaand | Pengaruh Kepuasan Analisis Hasil penelitian
Anugrah Kepuasan Pelanggan | Regresi menunjukkan
2023) Pelanggan, | (X1), Linear bahwa kepuasan

Switching Switching Berganda, | Pelanggan
Barrier Dan | Barrier (X2), | menggu- berpengaruh
Kepercaya- | Kepercaya- | nakan positif dan
an an SPSS signifikan
Pelanggan | Pelanggan terhadap
Terhadap (X3), Costumer
Costumer Costumer Retention,
Retention Retention Switching Barrier
Di (Y) berpengaruh
Azzwars positif dan
Perfume signifian
Kota terhadap
Padang Costumer
Retention, dan
Kepercayaan
Pelanggan
berpengaruh
positif dan
signfikan
terhadap
Costumer
Retention.

3 | (Werdaningru | Pengaruh Kualitas Analisis Hasil penelitian
m and Kualitas Produk linier menunjukkan
Ardiyanto Produk, (X1), regresi bahwa variabel
2020) Kepuasan Kualitas berganda, | kualitas produk,

Pelanggan, | Pelanggan | menggu- kepuasan
Hambatan (X2), nakan pelanggan,
Beralih dan | Hambatan SPSS hambatan beralih

dan kepercayaan
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Nama Peneliti

No Judul Variabel Alat . -
cIjDan Tghun Penelitian | (Kuantitatif) | Analisis Hasil Penelitian
enelitian
Kepercaya- | Beralih merek
an Merek (X3), mempunyai
Terhadap Kepercaya- pengaruh yang
Retensi an Merek positif dan
Pelanggan | (X4), signifikan
Wardah Retensi terhadap retensi
Kosmetik Pelanggan pelanggan,
di- (Y) karena memiliki
Kabupaten nilai t hitung yang
Klaten lebih besar dar t
tabel.

4 | (Nanda, Pengaruh Kepuasan Purposive | Hasil penelitian
Evanita, and | Kepuasan Pelanggan. | sampling menunjukkan
Septrizola Pelanggan, 1| (X1), menggu- bahwa kepuasan
2019) Hambatan Hambatan | nakan berpengaruh

Beralih dan | Beralih SPSS positif signifikan
Kepercaya- | (X2), terhadap
an Kepercaya- Kepercayaan,Ha-
Pelanggan | an mbatan Beralih
Terhadap Pelanggan berpengaruh
Retensi (2) positif terhadap
Pelanggan | Retensi Kepercayan,
Pengguna Pelanggan Kepercayaan
Kartu (Y) berpengaruh
Simpati positif signifikan
Pada terhadap
Mahasiswa Retensi,
Universitas Kepuasan
Negeri berpengaruh
Padang positif signifikan
terhadap retensi,
Hambatan
beralih
berpengaruh
positif signifikan
terhadap retensi.

5 | (Darmawan, | Studi Persepsi IBM SPSS | Dari hasil
Arifin, and Tentang Pelanggan | Statistics penelitian
Purwanto Persepsi (X1), 25 ditemukan bahwa
2020) Nilai, Kepuasan persepsi nilai

Kepuasan Pelanggan pelanggan

Dan (X2), memiliki
Retensi Retensi pengaruh
Pelanggan | Pelanggan signifikan

Kapal (Y) terhadap retensi
Penyebera- pelanggan.




28

Nama Peneliti

No Judul Variabel Alat . -
cIjDan Tghun Penelitian | (Kuantitatif) | Analisis Hasil Penelitian
enelitian
ngan Ujung Kepuasan
- Kamal pelanggan
memiliki
pengaruh yang
signifikan
terhadap retensi
pelanggan.
Secara simultan,
persepsi nilai
pelanggan dan
kepuasan
pelanggan
memiliki
pengaruh.yang
signifikan
terhadap retensi
pelanggan.
6 | (Mengwi Pengaruh Kepercaya- | Analisis Hasil penelitian
2022) Kepercaya- | an (X1), Regresi menunjukkan
an, Kualitas | Kualitas Linier bahwa
Pelayanan Pelayanan Berganda | kepercayan
Dan (X2), mengguna | berpengaruh
Kepuasan Kepuasan kan SPSS | positif dan
Pelanggan | Pelanggan signifikan
Terhadap (X3), terhadap
Customer Customer Customer
Retention Retention retention
Laundry (Y) Pada Laundry
Kiloan kiloan abianbase
Abianbase Mengwi. Kualitas
Mengwi pelayanan
Berpengaruh
positif dan
Signifikan
terhadap
customer

Retention pada
laundry kiloan
Abianbase
mengwi.
Kepuasan
pelanggan
Berpengaruh
positif dan
Signifikan
terhadap
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Nama Peneliti

No Judul Variabel Alat . -
cIjDan Tghun Penelitian | (Kuantitatif) | Analisis Hasil Penelitian
enelitian

customer
Retention pada
laundry kiloan
Abianbase
mengawi.

7 | (Prabowo, Pengaruh Kepercaya- | Analisis Hasil penelitian
Inda, and Kepercaya- | an (X1), regresi menunjukkan
Rahma 2022) | a n dan Kepuasan berganda | bahwa variabel

Kepuasan (X2), dengan kepercayaan
terhadap Retensi menggu- berpengaruh
Customer Nasabah nakan secara positif dan
Retention (Y) program signifikan
Nasabah SPSS terhadap
PT. versi customer
Asuransi 22.00. retention,
Askrida Variabel
Syariah kepuasan
Cabang berpengaruh
Medan secara positif dan
signifikan
terhadap
customer
retention
nasabah

8 |(A.D.R. Pengaruh (X1) Sevice | SMART Hasil penelitian
Sari, Sari, Service Quality, PLS 3.0 menunjukkan
and Quality Dan | (X2) bahwa kualitas
Fandiyanto Kepercaya- | Kepercaya- pelayanan
2023) an an, (Y1) berpengaruh

Terhadap Kepuasan signifikan
Customer Pelanggan, terhadap
Retention (Y2) kepuasan
Dengan Customer pelanggan;
Kepuasan Retention Kepercayaan
Pelanggan berpengaruh
Sebagai signifikan
Variabel terhadap
Intervening kepuasan
(Studi Pada pelanggan;
Ms Glow Kualitas layanan
Cabang berpengaruh
Situbondo signifikan
terhadap retensi
pelanggan;

Kepercayaan
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No

Nama Peneliti
dan Tahun
Penelitian

Judul
Penelitian

Variabel
(Kuantitatif)

Alat
Analisis

Hasil Penelitian

tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap retensi
pelanggan;
Kepuasan
pelanggan
berpengaruh
signifikan
terhadap
retensi
pelanggan;
Kualitas
pelayanan
berpengaruh
signifikan
terhadap retensi
pelanggan
melalui kepuasan
pelanggan;
Kepercayaan
berpengaruh
signifikan
terhadap retensi
pelanggan
melalui kepuasan
pelanggan.

(Amanda
Putra and
Toto Raharjo
2022)

Pengaruh
Manajemen
Hubungan
Pelanggan
Dan
Reputasi
Perusahaan
Terhadap
Retensi
Pelanggan
Dengan
Kepuasan
Pelanggan
Sebagai
Variabel
Intervening

Customer
relationship
manageme-
nt.(X1),
Company
reputation
(X2),
Customer
satisfaction
(Y1),
Customer
retention
(Y2)

SPSS

Hasil penelitian
menunjukan
bahwa variabel
Manajemen
hubungan
pelanggan, dan
Reputasi
Perusahaan
memiliki
pengaruh positif
dan signifikan
terhadap Retensi
pelanggan.
Kemudian
variabel
Kepuasan
pelanggan juga
memiliki
pengaruh positif
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Nama Peneliti

No Judul Variabel Alat , "
cljaan Tghun Penelitian | (Kuantitatif) | Analisis Hasil Penelitian
enelitian
dan signifikan
terhadap Retensi
pelanggan.

10 | (Siahaya, Analisis Pelayanan | Analisis Hasil penelitian
Alfonso, and | Pengaruh Karyawan regresi menunjukkan
Aunalal Pelayanan | yang berganda | bahwa hubungan
2023) Karyawan Berorientasi | menggu- pelayanan

Yang Pelanggan | nakan karyawan
Berorientasi | (X1), SPSS berorientasi
Pelanggan | Kepuasan pelanggan pada
Terhadap Pelanggan kedua variabel
Kepuasan dan Retensi yaitu kepuasan
Pelanggan | Pelanggan pelanggan dan
Dan (Y2) retensi
Dampaknya pelanggan
Terhadap mempunyai
Retensi pengaruh yang
Pelanggan positif dan secara
(Studi statistik

Empiris signifikan.

Pada Salon Sedangkan
Kecantikan kKepuasan

Di Kota pelanggan pada
Ambon) retensi

pelanggan
mempunyai
pengaruh yang
positif dan secara
statistik
signifikan.

C. Kerangka Pikir

Karena judul

penelitian ini adalah “Pengaruh Kepuasan dan

Kepercayaan Nasabah Terhadap Retensi Nasabah Tabungan Emas PT.

Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto”,

maka kepuasan dan

kepercayaan akan disebut sebagai konsep variabel independen (X).

Konsep variabel terikat (Y) disebut untuk menjelaskan Retensi Nasabah.
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Kerangka pemikiran penelitian ini dapat diilustrasikan dalam suatu model,

seperti yang ditunjukkan dalam gambar berikut;

Kepuasan Nasabah (X1)
Tjiptono (2019)

1. Keandalan (reliability)
2. Daya tanggap
(Responsiveness)
Jaminan (assurance)
Empati (emphaty)
Bukti fisik (tangible)

akrw

Kepercayaan Nasabah (X2)
Menurut Tandiono et al. (2020)

Kehandalan
Kejujuran
Kepedulian
Kredibilitas

HAobv=

-_—

Retensi Nasabah (Y)
Alma et al. (2008)

Trust atau kepercayaan
Satisfaction atau
kepuasan

Pengalaman nasabah
Tingkat keluhan dan
penyelesaiannya
Commitment atau
komitmen

Gambar 2.1 Kerangka Pikir

D. Hipotesis

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dibutuhkan suatu

pengujian untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara variabel

independen terhadap variabel dependen. Hipotesis atau hipotesa adalah

jawaban sementara terhadap masalah yang masih bersifat praduga karena

masih harus diuji kebenarannya. Hipotesis dapat dikatakan dugaan

sementara mengenai variabel yang akan diuji. Karena sifatnya dugaan,
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maka hipotesis seharusnya memiliki implikasi yang jelas terhadap
pengaruh variabel yang diuji.

Sejalan dengan kerangka pemikiran di atas, dalam penelitian ini,
penulis menarik hipotesis sebagai berikut
e Hipotesis 1 (H1): Kepuas

1asabah memiliki pengaruh positif dan

signifikan terhac 2 ah tabungan emas di PT.



BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang® digunakan. dalam penelitian ini adalah
mengunakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yaitu
menggambarkan dengan keadaan yang sebenarnya. Penelitian Kuantitatif
Menurut Sugiyono  (2010:8) Merupakan <metode penelitian yang
berlandaskan pada sample filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sample tertentu, pengumpulan data menggunakan
istrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan
untuk menguiji hipotesis yang telah ditetapkan (Hasan 2022). Dalam
menguji hipotesis terdapat 3 variabel yang diuji yaitu variabel kepuasan
nasabah, kepercayaan nasabah, dan retensi nasabah.
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Dalam penelitian yang dilakukan penulis “ini, lokasi dan waktu
penelitian adalah sebagai berikut:
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian akan dilakukan di PT. Pegadaian Cabang
Kabupaten Jeneponto yang beralamatkan di JI. Pahlawan, Kel.
Empoang, Kec. Binamu, Kab. Jeneponto, Sulawesi Selatan.
Pemilihan lokasi penelitian ini didasarkan pada kemudahan peneliti
dalam mengakses data yang diperlukan seperti data primer dan

data sekunder.
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Waktu Penelitian
Waktu yang digunakan peneliti untuk penelitian yaitu selama
dua bulan, dimulai pada bulan November 2024 sampai dengan

Desember 2024.

C. Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1.

2.

a)

b)

Jenis Data
Data yang ' digunakan dalam’ penelitian  ini adalah. data
kuantitatif, data dalam bentuk numerik, atau data kuantitatif
bernomor. Data kuantitatif untuk penelitian ini diberikan dalam
bentuk kuesioner kepada nasabah yang ingin menjadi responden
dan pengisian kuesioner dengan tabungan emas di PT. Pegadaian
Cabang Kabupaten Jeneponto.
Sumber Data
Data Primer
Data primer yaitu data yang didapat dari hasil observasi dan
wawancara secara langsung, data tersebut yaitu data kuesioner
atau angket yang diberikan kepada nasabah tabungan emas PT.
Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto.
Data Sekunder
Data sekunder yaitu data pendukung dalam suatu penelitian.
Data sekunder didapat dari dokumen pendukung, artikel, catatan
maupun laporan kegiatan, atau foto/dokumentasi dari sebuah

kegiatan yang pernah dilakukan. Sehingga dapat menjadi bahan
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tambahan dan pertimbangan dalam suatu penelitian (Wibowo

2021).

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Dalam penelitian kuantitatif, Populasi yaitu jumlah seluruh objek
atau individu yang mempunyai karakteristik tertentu serta jelas dan
lengkap untuk diteliti (A. D. R. Sari, Sari, and Fandiyanto 2023). Target
populasi dari penelitian ini adalah nasabah tabungan emas sejak 3
bulan terakhir yaitu 200 Nasabah. Penentuan populasi dalam jangka
waktu tersebut dianggap cukup ideal dalam memberikan penilaian
yang obyektif.
2. Sampel
Menurut Sugiono (2008), sampel adalah bagian jumlah dan
karakieristik yang dimiliki oleh populasi tersebut, pengambilan sampel
dilakukan dengan pertimbangan faktor keterbatasan yang tidak
memungkinkan seluruh populasi untuk diteliti. /Adapun penelitian
menggunakan rumus Slovin karena dalam penarikan sampel,
jumlahnya harus representative agar hasil penelitian dapat
digeneralisasikan dan perhitungannya pun tidak memerlukan tabel
jumlah sampel, namun dapat dilakukan dengan rumus dan perhitungan
sederhana (Ungusari 2015). Rumus Slovin untuk menentukan sampel

adalah:

N
1+N(e)?
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Keterangan:

n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi

E = Persentase Kelonggaran Ketelitian Kesalahan Pengambilan
Sampel Yang Masih bisa ditolerir; e= 0,1.
Dalam rumus Slovin ada ketentuan sebagai berikut:
e Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi jumlah besar
e Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi jumlah kecil
Jumlah ‘populasi dalam penelitian ini adalah sejumiah nasabah,
Sehingga presentase kelonggaran yang digunakan adalah 10%. Untuk
mengetahui sampel penelitian, berikut perhitungannya:
a) Menentukan nilai N dan e
e N =200
e e=0,1
b) Menghitung hasil perhitungan didalam kurung:
e N (e)? =200 x(0,1)?
=200x0,01=2
=2+1=3
¢) Memasukkan nilai tersebut ke dalam rumus:

~ 200
"= 1¥200002

67

Jumlah sampel yaitu 67.

. Teknik Sampling

Teknik sampling pada penelitian adalah dengan menggunakan

Purposive Sampling, purposive sampling yaitu teknik sampling yang

digunakan peneliti jikka peneliti mempunyai pertimbangan-
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pertimbangan tertentu di dalam pengambilan samplenya atau
penentuan sampel untuk tujuan tertentu (Santina, Hayati, and

Oktariana 2021).

E. Teknik Pengumpulan Data

1.

Untuk memperoleh informasi dalam penelitian ini, penulis

menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

Obsevasi, observasi dapat dilakukan peneliti di kantor Cabang PT
Pegadaian saat nasabah berinteraksi dengan petugas layanan. Peneliti
akan mencatat aspek-aspek seperti .kesigapan -layanan, keramahan
petugas, serta reaksi nasabah terhadap berbagai layanan yang
ditawarkan.

Kuesioner, Kuesioner yang digunakan akan terdiri dari pertanyaan
tertutup. Pertanyaan tertutup akan menggunakan skala Likert untuk
mengukur tingkat kepuasan (misalnya, sangat tidak puas hingga sangat
puas) dan kepercayaan (misalnya, sangat tidak percaya hingga sangat
percaya).

Dokumentasi, Mengumpulkan dan menganalisis dokumen internal PT

Pegadaian seperti laporan tahunan/bulanan.

F. Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran Variabel

1.

Definisi Operasional Variabel

Operasionalisasi variabel mendefinisikan variabel-variabel yang
digunakan dalam suatu penelitian dan dengan cara mengukur masing-
masing variabel. Terdapat tiga variabel pada penelitian ini, yaitu:
Pengaruh Kepercayaan Nasabah (X1) sebagai variabel independen atau

variabel bebas yang mempengaruhi variabel lain. Pengaruh Kepercayaan
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Nasabah (X2) sebagai variabel independen atau variabel bebas yang

mempengaruhi variabel lain, serta Rentensi Nasabah (Y) sebagai variabel

dependen atau variabel terikat yang dipengaruhi oleh variabel lain.

Menurut Sugiyono (2016) menjelaskan mengenai pengertian dari

variabel yaitu: “Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai

dari orang, atau obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulannya®.

Peneliti menggunakan definisi“opersional ‘variabel agar menjadi

petunjuk dalam penelitian ini. Definisi operasional variabel tersebut

adalah sebagai berikut:

Tabel 3.1 Operasional Variabel Kepuasan Dan Kepercayaan Nasabah
Terhadap Retensi Nasabah Tabungan Emas PT. Pegadaian
Cabang Kabupaten Jeneponto

Varla-b-el Konsep Variabel Indikator Pengukuran
Penelitian
Kepuasan Kepuasan nasabah | 1. Keandalan Diukur melalui
Nasabah (X1) merupakan suatu (reliability) kuesioner
kondisi emosional 2. Daya tanggap dengan
yang dialami oleh (Responsiveness) | menggunakan
nasabah setelah 3. Jaminan Skala Likert.
mereka (assurance)
membandingkan 4. Empati (emphaty)

kinerja atau hasil 5. Bukti fisik
suatu produk (tangible)
dengan harapan
yang dimiliki.
Kepercayaan Kepercayaan 1. Kehandalan Diukur melalui
Nasabah (X2) nasabah adalah 2. Kejujuran kuesioner
kombinasi dari 3. Kepedulian dengan
harapan positif, 4. Kredibilitas menggunakan
penilaian terhadap Skala Likert.

kompetensi dan
karakter, serta
keyakinan terhadap
kualitas produk atau
layanan yang
diberikan.
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Retensi
Nasabah (Y)

Retensi nasabah
adalah upaya
strategis yang
dilakukan oleh
perusahaan untuk
mempertahankan
nasabah melalui
peningkatan kualitas
pelayanan,
pemahaman
mendalam terhadap
kebutuhan dan
harapan nasabah,
serta pembinaan
hubungan jangka
panjang yang saling
menguntungkan.

4.

. Trust atau

kepercayaan

. Satisfaction atau

kepuasan

. Pengalaman

nasabah
Tingkat keluhan
dan
penyelesaiannya

. Commitment atau

komitmen

Diukur melalui
kuesioner
dengan
menggunakan
Skala Likert.

2. Pengukuran Variabel

Skala Pengukuran pada penelitian ini menggunakan Skala Likert.

Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan dalam

kuesioner, dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam

riset berupa survei. Ada dua bentuk pertanyaan yang menggunakan Likert

yaitu pertanyaan positif untuk mengukur minat positif, dan bentuk

pertanyaan negatif untuk mengukur minat negatif. ‘Pertanyaan positif

diberi skor 5, 4, 3, 2, dan 1; sedangkan bentuk pertanyaan negatif diberi

skor 1, 2, 3, 4, dan 5. Bentuk jawaban skala Likert terdiri dari sangat

setuju, setuju, kurang setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju (Taluke

et al. 2019).

G. Metode Analisis Data

1. Analisis Deskriptif

Pengukuran menggunakan kuesioner dilakukan untuk mengetahui

tanggapan responden mengenai kepuasan, kepercayaan nasabah dan

retensi nasabah di PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto. Para
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responden dalam penelitian ini akan diberikan lima alternative jawaban
yang berbeda-beda untuk menjawab pernyataan-pernyataan yang ada di
dalam kuesioner. Jawaban didasarkan pada preferensi responden
terhadap pernyataan yang diajukan. Menurut pendapat Ghozali (2011),
bahwa setiap jawaban dari pernyataan kuesioner tersebut diberi skor
berdasarkan pada Skala Likert dengan angka atau bobot 1 sampai 5. Jadi
Skala Likert dapat dianggap sebuah interval.

Tabel 3.2 Skor Bobot Skala Likert

Keterangan Jawaban Bobot Nilai
Sangat setuju SS o
Setuju S 4
Kurang Setuju KS 3
Tidak setuju TS 2
Sangat tidak Setuju STS 1

Sumber : (Ghozali, 2011 )
Untuk mengetahui jumlah interval kelas dan besar interval kelas
dapat gunakan rumus menurut Sudjana (2015: 79) adalah sebagai

berikut:

rentang

= banyak kelas interval
p = Panjang kelas interval
Rentang = Data tertinggi — data terendah
Banyak kelas interval = 5
Berdasarkan rumus tersebut, maka panjang interval adalah:

G-1
P= =08
5 )

Maka interval dari kriteria penilaian adalah sebagai berikut:
1,00 — 1,79 = Sangat tidak setuju

1,80 — 2,59 = Tidak setuju
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2,60 — 3,39 = Kurang setuju
3,40 — 4,19 = Setuju
4,20 — 5,00 = Sangat setuju
2. Uiji Instrumen
a) Uji Validitas

Uji validitas merupakan uji yang berfungsi untuk melihat apakah
suatu alat ukur tersebut valid (sahih) atau tidak valid. Alat ukur yang
dimaksud disini merupakan pertanyaan-pertanyaan yang ada dalam
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan tersebut
pada kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh
kuesioner. Dalam uji pengukuran validitas terdapat dua macam yaitu
Pertama, mengkorelasikan antar skor butir pertanyaan (item) dengan
total item. Kedua, mengkorelasikan antar masing-masing skor
indikator item dengan total skor konstruk.

Penguijian validitas yang mengkorelasikan antar' masing-masing
skor item indikator dengan total skor konstruk. Tingkat signifikansi yang
digunakan yaitu 0,05.

o Kiriteria pengujiannya yaitu: HO diterima apabila r hitung > r tabel,
(alat ukur yang digunakan valid atau sahih) HO ditolak apabila r
statistik < r tabel. (alat ukur yang digunakan tidak valid atau sahih)

e Cara menentukan besar nilai R tabel R tabel = df (N-2), tingkat
signifikansi uji dua arah. Misalnya R tabel = df (13-2, 0,05). Untuk

mendapatkan nilai R tabel kita harus melihat ditabel R.
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b) Uji Reabilitas
Uji reliabilitas adalah metode yang digunakan untuk mengukur
konsistensi suatu kuesioner yang berisi indikator dari variabel atau
konsep tertentu (Ghozali, Imam 2018:45). Uji ini bertujuan untuk
mengetahui apakah alat ukur yang digunakan dapat diandalkan dan
tetap konsisten ketika pengukuran dilakukan berulang kali. Sebuah
alat ukur dianggap reliabel jika hasil yang dihasilkan tetap sama,
meskipun diukur berkali-kali.. Kuesioner dianggap reliabel jika jawaban
seseorang terhadap pertanyaan yang sama konsisten dan hasilnya
tidak banyak berubah dari waktu ke waktu. Jadi, uji reliabilitas adalah
tes untuk memastikan keakuratan dan konsistensi alat ukur, sehingga
kapan pun digunakan, hasilnya akan tetap sama atau relatif sama

(Slamet and Wahyuningsih 2022).

3. Uji Asumsi Klasik

a) ' Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi, variabel terikat dan variable bebas keduanya mempunyai
distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki
distribusi data normal atau mendekati normal. Salah satu metode
untuk mengetahui normalitas adalah dengan menggunakan metode
analisis grafik, baik dengan melihat grafik secara histogram ataupun
dengan melihat secara Normal Probability Plot. Normalitas data dapat
dilihat dari penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal pada grafik
normal P-Plot atau dengan melihat histogram dari residualnya

(Firmansyah and Meidy Haviz 2024).
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b) Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk memeriksa apakah ada
hubungan antar variabel bebas (independen) dalam model regresi.
Model regresi yang baik seharusnya tidak memiliki korelasi antara
variabel-variabel independen.. Jika variabel independen saling
berkorelasi, maka variabel-variabel tersebut tidak bersifat ortogonal.
Variabel ortogonal berarti variabel independen yang tidak memiliki
korelasi satu sama lain (korelasinya sama dengan nol).

Untuk ‘memeriksa multikolinearitas, setiap.-variabel independen
dianggap sebagai variabel dependen dan diregresikan terhadap
variabel independen lainnya. Toleransi mengukur seberapa besar
variabilitas dari suatu variabel independen yang tidak dijelaskan oleh
variabel independen lainnya. Jika nilai toleransi rendah, maka nilai VIF
(Variance-Inflation Factor) akan tinggi, karena VIF dihitung sebagai
1/Tolerance. Umumnya, multikolinearitas dianggap’ ada jika nilai
Tolerance < 0,10 atau VIF > 10. Namun, setiap peneliti harus
menentukan ‘batas multikolinearitas yang dapat diterima dalam
penelitiannya.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi
linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode
sebelumnya (t-1) (Ghozali, Imam 2013). Untuk mengkonfirmasi ada
tidaknya autokorelasi pada model regresi ini, maka dilakukan uiji

runtun. Untuk mengujinya dapat menggunakan uji Durbin-Watson
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(DW). Dasar Pengambilan Keputusan Metode pengujian
DurbinWatson (uji DW) dengan ketentuan sebagai berikut:
1) Jika nilai durbin-watson lebih kecil dari dL atau lebih besar dari (4dL)
maka terdapat autokorelasi.
2) Jika nilai durbin-watson terletak antara dU dan (4-dU), maka tidak
ada autokorelasi
3) Jika nilai-durbin-watson terletak antara dL dan dU atau diantara
(4dU) dan (4-dL),'maka tidak menghasilkan kesimpulan yang pasti
(Tondok; Kalangi, and Rompas2023).
d) Uji Heteroskedastisitas
Uji heterokedastisitas merupakan suatu uji asumsi klasik yang
harus dipenuhi dalam analisis regresi. Uji heterokedastisitas dilakukan
untuk mengetahui apakah terjadi bias atau tidak dalam suatu analisis
model regresi. Biasanya jika dalam suatu model analisis regresi
terdapat bias atau penyimpangan, estimasi model yang akan dilakukan
menjadi  sulit dikarenakan varian data yang tidak konsisten (lyan
Nurdiyan Haris 2018).
4. Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui
kepuasan nasabah (X1) dan kepercayaan nasabah (X2) terhadap retensi
nasabah tabungan emas pada PT. Pegadaian Cabang Jeneponto (Y).
Cari persamaan regresi linier berganda dengan menggunakan rumus
berikut:

Y:a+b1X1+b2X2+£
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Keterangan:
Y = Retensi
a = Constanta
b,-b,= Koefisien masing-masing faktor
X, = Variabel Kepuasan Nasabah
X, = Variabel Kepercayaan Nasabah
£ = Error

H. Uji Hipotesis

a) Uijit (Partial Individual Test)

Sujarweni (2019:161-162) mengatakan bahwa uji t adalah pengujian
koefisien regresi parsial individual yang digunakan untuk mengetahui
apakah variabel independen (X) secara individual mempengaruhi variabel
(Y).

Penerimaan hipotesis adalah:

1) Jika Sig.> 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak, maka dapat
disimpulkan <bahwa secara parsial tidak terdapat pengaruh antara
variabel-variabel bebas yaitu kepuasan nasabah (X1) dan kepercayaan
nasabah (X2) terhadap retensi nasabah (Y).

2) Jika Sig < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, maka dapat
disimpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh antara variabel-
variabel bebas yaitu kepuasan nasabah (X1) dan kepercayaan nasabah
(X2) terhadap terhadap retensi nasabah (Y) (Fitriani, Hendri, and

Damayanti 2021).
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b) Uji Koefisien Determinasi (R?)
Uji ini digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel
independen memengaruhi variabel dependen. Pada pengujian tersebut

untuk menghindari bias maka nilai yang digunakan adalah R2. Semakin

tinggi nilai koefisien determin semakin cocok suatu garis regresi.

Begitupun sebalikn ilai koefisien determinasi maka
in i of vakili hasil observasi



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1.

Sejarah Umum Perusahaan PT. Pegadaian Cabang Jeneponto

Pegadaian Cabang Jeneponto adalah salah satu cabang dari PT
Pegadaian (Persero), perusahaan milik negara yang bergerak di bidang
jasa keuangan berbasis gadai, investasi, dan solusi keuangan lainnya.
Pegadaian Cabang Jeneponto didirikan untuk ‘memenuhi kebutuhan
masyarakat Jeneponto dan sekitarnya dalam mendapatkan akses
keuangan yang mudah, cepat, dan terpercaya.

Berdirinya cabang ini bermula dari meningkatnya kebutuhan
masyarakat di wilayah Jeneponto akan layanan keuangan yang dapat
membantu mereka dalam mengelola kebutuhan mendesak, seperti biaya
pendidikan, kesehatan, maupun pengembangan usaha kecil. Pegadaian
Cabang Jeneponto resmi beroperasi pada tahun 25 Maret 2013, dengan
kantor pertama yang berlokasi di JI. Pahlawan, Kel. Empoang, Kec.
Binamu, Kab. Jeneponto, Prov. Sulawesi 92311.

Dalam perjalanannya, Pegadaian hadir untuk memberikan solusi
keuangan melalui produk gadai dan non-gadai, seperti Tabungan Emas,
Arrum Haji, pembiayaan usaha mikro, dan layanan lain yang relevan

dengan kebutuhan masyarakat lokal.
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2. Visi dan Misi
a. Visi
Menjadi The Most Valuable Financial Company di Indonesia dan

Sebagai Agen Inklusi Keuangan Pilihan Utama Masyarakat.

ngan optimal bagi seluruh

29
&

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi Perusahaan PT. Pegadaian Cabang Jeneponto
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B. Hasil Penelitian

1. Uji Instrumen Penelitian

a. Deskripsi Responden
Data yang dikumpulkan pada penelitian ini adalah sebanyak 67
responden, yaitu nasabah tabungan emas PT. Pegadaian Cabang

Kabupaten Jeneponto:

1. Jenis Kelamin

Karakteristik: responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat

pada tabel 4.1 berikut:

Tabel 4.1 Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase %
(Orang)
Laki-Laki 18 27
Perempuan 49 73
Jumiah 67 100

Sumber: Data Primer Diolah'Tahun 2024

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa jumlah nasabah berjenis kelamin
laki-laki sebanyak 18 orang atau 27% dan jumlah nasabah berjenis
kelamin perempuan sebanyak 49 orang atau 73%. Dari hasil tersebut
menunjukkan bahwa nasabah perempuan lebih banyak menggunakan
produk tabungan emas dibanding laki-laki. Hal ini sejalan dengan teori
peran gender dalam keuangan, dimana perempuan cenderung lebih

aktif dalam mengelola keuangan rumah tangga, terutama dalam bentuk



51

tabungan dan investasi kecil seperti tabungan emas. Studi menunjukkan
bahwa perempuan lebih berhati-hati dalam mengambil keputusan
finansial dibandingkan laki-laki (Barber & Odean, 2001).

Usia

Karakteristik responden-berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel

4.2 berikut:
Tabel 4.2 Usia
No. Usia Jumiah Persentase

1. | 17 Tahun — 26 Tahun 15 23
2. | 27 Tahun — 36 Tahun 26 39
3. | 37 Tahun — 46 Tahun 19 28
4. | 47 Tahun — 56 Tahun 7 10

Jumlah 67 100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa jumlah nasabah berusia 27 tahun —
36 tahun sebanyak 26 orang atau 39%, jumlah nasabah berusia 37
tahun =46 tahun sebanyak 19 orang atau 28%, jumlah nasabah berusia
17 tahun — 26 tahun sebanyak 15 orang atau 23%, dan jumlah nasabah
berusia 47 tahun — 56 tahun sebanyak 7 orang atau 10%. Dari hasil
tersebut menunjukkan bahwa nasabah yang menggunakan produk
tabungan emas terbanyak yaitu pada usia 27-36 tahun, hal ini sejalan
dengan teori perilaku keuangan yang menunjukkan bahwa individu di

usia 27-36 tahun lebih cenderung memiliki kesadaran finansial yang
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lebih tinggi dibandingkan kelompok usia yang lebih muda. Mereka lebih
aktif dalam mencari instrumen keuangan yang memberikan manfaat
jangka panjang dan stabilitas ekonomi (Thaler & Sunstein, 2008).
Kemudian nasabah yang menggunakan produk tabungan emas paling
sedikit yaitu usia 47 Tahun—-56 Tahun, hal ini sejalan dengan Teori Siklus
Hidup Konsumen (Consumer Life Cycle Theory) Menurut teori ini,
perilaku keuangan individu berubah seiring bertambahnya usia. Pada
usia 47-56 tahun, individur umumnya telah mencapai puncak karier atau
mendekati ‘masa pensiun;, sehingga mereka lebih cenderung
menggunakan tabungan yang sudah mereka kumpulkan sebelumnya
daripada menambah investasi baru (Modigliani & Brumberg, 1954).
Pendidikan Terakhir

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan. terakhir dapat
dilihat pada tabel 4.3 berikut:

Tabel 4.3 Pendidikan Terakhir

No. Pendidikan Jumlah Persentase
1. | SD 1 2
2. | SMP 1 2
3. | SMA/SMK 35 52
4. | DIPLOMA 7 10
5. | S$1 23 34
6. |S2 0 0
Jumlah 67 100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024

Berdasarkan tabel 4.3 diatas hasil pengelompokan pendidikan
responden adalah tingkat SMA/SMK berjumlah 35 orang atau 52%,
tingkat S1 berjumlah 23 orang atau 34%, tingkat diploma berjumlah 7

atau 10%, tingkat SD dan SMP berjumlah 1 orang atau 2%, dan tingkat
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S2 yang berjumlah 0 atau 0%. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa
nasabah yang menggunakan produk tabungan emas terbanyak yaitu
dengan tingkat pendidikan terakhir SMA, hal ini sejalan dengan Teori
Perilaku Konsumen (Consumer Behavior Theory) Kotler & Keller (2016)
menjelaskan bahwa keputusan keuangan sangat dipengaruhi oleh latar
belakang pendidikan-dan sosial. Responden dengan pendidikan SMA
cenderung memilih produk keuangan yang lebih sederhana dan
memiliki risiko rendah; seperti-tabungan‘emas, dibandingkan instrumen
investasi yang lebih kompleks seperti saham atau reksadana.
Pekerjaan

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada
tabel 4.4 berikut:

Tabel 4.4 Pekerjaan

No. Pekerjaan Jumlah Persentase

1. | Pegawai Negeri 7 10

2. | Pegawai Swasta 16 24

3. | Wirausaha 18 27

4. | Petani/Pekebun 2 3

5. | Pelajar/Mahasiswa 1 1

6. | Ibu Rumah Tangga 15 22

7. | Nelayan/Perikanan 1 1

8. | Lainnya 8 12
Jumlah 67 100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas pekerjaan responden dapat
dikelompok menjadi wirausaha yang berjumlah 18 orang atau 27%,
pegawai swasta berjumlah 16 orang atau 24%, ibu rumah tangga
berjumlah 15 orang atau 22%, pekerjaan lainnya berjumlah 8 orang atau
12%, pegawai negeri berjumlah. 7 orang atau 10%, petani/pekebun
berjumlah 2 orang atau 3%, pelajar/mahasiswa berjumlah 1 orang atau
1%, dan nelayan/perikanan berjumlah 1 orang atau 1%. Dari hasil
tersebut menunjukkan bahwa nasabah yang menggunakan produk
tabungan emas terbanyak yaitu:nasabah dengan-pekerjaan wirausaha,
hal ini sejalan dengan Teori Kewirausahaan (misalnya, seperti yang
dijelaskan oleh Schumpeter dan dikembangkan lebih lanjut dalam
penelitian-penelitian kontemporer seperti Aldrich & Cliff, 2003 dalam
Journal of Business Venturing) menekankan bahwa para wirausaha
cenderung mengutamakan fleksibilitas, keamanan, dan likuiditas dalam
mengelola modal usaha mereka. Karakteristik kewirausahaan yang
responsif terhadap-dinamika ekonomi dan risiko-mendorong mereka
memilih instrumen investasi yang sederhana namun efektif dalam
mengamankan kelebihan dana.

Pendapatan Perbulan

Karakteristik responden berdasarkan pendapatan perbulan dapat

dilihat pada tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.5 Pendapatan Perbulan

No. Pendapatan Perbulan Jumlah Persentase

1. | <Rp. 1.000.000 1 2

2. | Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000 30 45
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3. | Rp. 3.000.000 — Rp. 5.000.000 31 46
4. | Rp. 5.000.000 — Rp. 10.000.000 5 7
Jumlah 67 100

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024

Berdasarkan tabel pendapatan diatas responden dapat dikelompok
dengan penghasilan Rp. 3.000.000 — Rp. 5.000.000 berjumlah 31 orang
atau 46%, pendapatan Rp.1.000.000 = Rp. 3.000.000 berjumlah 30
orang atau 45%; pendapatan‘Rp. 5.000.000 — Rp.10.000.000 berjumlah
5 orang atau 7%, dan pendapatan < Rp. 1.000.000 berjumlah 1 orang
atau 2%. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa nasabah yang
menggunakan produk tabungan emas terbanyak vyaitu dengan
pendapatan Rp.3.000.000-Rp.5.000.000, hal ini sejalan dengan Teori
Ekonomi Sektor Informal yang menjelaskan bahwa di wilayah dengan
dominasi sekior informal dan usaha mikro-kecil, distribusi pendapatan
sangat dipengaruhi oleh struktur ekonomi yang khas. Sektor informal
biasanya memberikan pendapatan yang lebih rendah dan tidakpastian
bagi ‘pekerjanya, sehingga -banyak individu berada dalam kisaran

pendapatan menengah ke bawah (Chen, M. A. 2007)

. Deskriptif Variabel Penelitian

Berikut ini akan dijelaskan item dari variabel Kepuasan (X1),
Kepercayaan Nasabah (X2), dan Retensi Nasabah (Y) pada PT.

Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto.
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Deskripsi Variabel Kepuasan (X1)

Variabel kepuasan diukur dengan 5 indikator yang setiap
indikatornya memiliki 10 pertanyaan. Hasil dari jawaban variabel
kepuasan pada PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto

dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terkait Kepuasan Nasabah

Butir SS (5) S (4) KS (3) | TS (2) S{:’)S Total Rata-
Pernyataan | F I N [ F | N ' FINIFI N TFINIF| N | Rata
XI.KN1 331651261104 |6 |18 | 2| 4 |0 [ 0 |67 (291 434
X1.KN2 361180124 | 96 [ 2./ 6 1.5 (10 |0 [ 0 67292 4,35
X1.KN3 31155 (28 | 112 |4 |12 |3 | 6 |1 | 1 67286 4,26
X1.KN4 31115527 /1085|154 | 8 |0 | O |67|286| 4,26
X1.KN5 3911951976 |6 |18 |3 | 6 | 0| O |67(297| 443
X1.KN6 341170 (23| 92 |6 |18 | 4| 8 |0 | O |671288| 4,29
X1.KN7 37118521/ 84 |6 |18 | 2| 4 | 1] 1 ]|67[292| 4,35
X1.KN8 30150 |26 (104 | 7|21 | 3| 6 | 1] 1 167|282 4,20
X1.KN9 361180 (22| 88 | 6|18 | 3 | 6 | 0| 0 |67[292| 4,35
X1.KN10 [361180(22| 88 | 6|18 | 2| 4 (1] 1 67291 434
Rata-Rata Variabel Kepuasan Nasabah (X1) 4,31

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024

Berdasarkan tabel variabel Kepuasan Nasabah dapat diketahui
bahwa raia-rata tertinggi terdapat’' pada butir-pernyataan X1.KN5
dengan nilai rata-rata sebesar 4,43. yang menunjukkan bahwa
responden sangat setuju dengan pernyataan tersebut. Sementara itu
pernyataan dengan rata- rata terendah adalah X1.KN8 dengan nilai
rata-rata 4,20 yang menunjukkan bahwa responden cenderung
setuju, namun dengan tingkat kesetujuan yang lebih rendah
dibandingkan pernyataan lainnya. Secara keseluruhan, rata-rata
variabel Kepuasan Nasabah (X1) adalah 4,31 yang menunjukkan

bahwa responden memberikan tanggapan yang positif meskipun
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terdapat perbedaan tingkat kesetujuan terhadap pernyataan yang

diajukan dalam variabel Kepuasan Nasabah.

2. Deskripsi Variabel Kepercayaan Nasabah (X2)

Tabel 4.7 Tanggapan Responden Terkait Kepercayaan Nasabah (X2)

4 K TS (2 T
Butir 536) 5@ (33) & S(1)$ Total Rata-
Pernyataan | F T N [FI NIF/N | FINIFIN| F| N Rata
X2.KN1 37118522 8 |[5|15/3 |6 |[0] 0 | 67 | 294 4,38
X2.KN2 3115529 (116 |6 1810 | 0 |1 [ 1 [ 67 |290 4,32
X2.KN3 36 /180122 | 88 |6.]118[83 1,6 |0 0 | 67 [.292 4,35
X2.KN4 411205|17 163 |6 |18 3 | 6 |0} 0 |67 |297 4,43
X2.KN5 36 {180 [2392 |5 |1544 8 |0 ]| 0/ 67 |295 4,40
X2.KN6 37 1185420 | 80 {6,184 (8 10| 0 [67 291 4,34
X2.KN7 36 /18023 92 |5|15[2 | 4 |1] 1|67 292 4,35
X2KN8 (40200 18| 72 |[7]21]12 |4 0] 0 | 67297 4,43
Rata-Rata Variabel Kepercayaan Nasabah (X2) 4,37

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024

Berdasarkan tabel variabel Kepercayaan Nasabah dapat
diketahui bahwa rata-rata tertinggi terdapat pada butir pernyataan
X2.KN4 dan X2.KN8 dengan nilai rata-rata sebesar 4,43 yang
menunjukkan bahwa responden sangat setuju dengan pernyataan
tersebut. Sementara itu pernyataan dengan-rata- rata terendah
adalah X2.KN2 dengan nilai rata-rata 4,32 yang menunjukkan bahwa
responden cenderung setuju, namun dengan tingkat kesetujuan yang
lebih rendah dibandingkan pernyataan lainnya. Secara keseluruhan,
rata-rata variabel Kepercayaan Nasabah (X2) adalah 4,37 yang
menunjukkan bahwa responden memberikan tanggapan yang positif
meskipun terdapat perbedaan tingkat kesetujuan terhadap

pernyataan yang diajukan dalam variabel Kepercayaan Nasabah.
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3. Deskripsi Variabel Retensi Nasabah (Y)

Tabel 4.8 Tanggapan Responden Terkait Retensi Nasabah (Y)

Butir 55 9) 5@ Iés) 52 Sg)s Total Rata-
Pernyataan ' F T N [FI N I[FIN|I/FINIFIN| F| N Rata
Y.RN1 38/190 (22| 88 |5 |15]2 | 4 |0| 0 |67 |297 4,43
Y.RN2 3015029 | 116 | 5,15{3 |6 |[0| O | 67 | 287 4,28
Y.RN3 36,180 (24| 96 (4 112|2 | 4.|1| 1 |67 | 293 4,37
Y.RN4 4112051768 | 3|9 |6 [12/0|.0 | 67 | 294 4,38
Y.RN5 37118522 | 88 |6 /18| 2| 4 |0| 0| 67 | 295 4,40
Y.RN6 371185 (211 84 |5|15]/ 4|8 |0| O |67 | 292 4,35
Y.RN7 38/190120| 80 . 6-/18| 316 (0| 0 | 67 294 4,38
Y.RN8 39/195|201 80 | 6|18 2| 4 |0 0 |67 |297 4,43
Y.RN9 391195 (20,480 | 2|6 164120 | 0-.67 | 293 4,37
Y.RN10 43 1215416 | 64 | 5 (15| 24111 1 |67 ]299 4,46
Rata-Rata Variabel Retensi Nasabah (Y) 4,38

Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2024

Berdasarkan tabel variabel Retensi Nasabah dapat diketahui
bahwa rata-rata tertinggi terdapat pada butir pernyataan Y.RN10
dengan nilai rata-rata sebesar 4,46 yang menunjukkan bahwa
responden sangat setuju dengan pernyataan tersebut. Sementara itu
pernyataan dengan rata- rata terendah adalah Y.RN2 dengan nilai
rata-rata 4,28 yang menunjukkan bahwa responden cenderung
setuju, namun  dengan tingkat kesetujuan yang lebih rendah
dibandingkan pernyataan lainnya. Secara keseluruhan, rata-rata
variabel Kepercayaan Nasabah (X2) adalah 4,38 yang menunjukkan
bahwa responden memberikan tanggapan yang positif meskipun
terdapat perbedaan tingkat kesetujuan terhadap pernyataan yang

diajukan dalam variabel Kepercayaan Nasabah.
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Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu angket.

Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang

terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang

diteliti. Uji validitas pada penelitian ini menggunakan uji satu arah

dengan tingkat signifikan 0.05. kuesioner dikatakan valid jika r hitung >

r tabel.

a. Kepuasan (X1)

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah (X1)

No. Pernyataan r Hitung r Tabel | Keterangan
J X1.K1 0,823 0,244 Valid

= X1.K2 0,873 0,244 Valid

< X1.K3 0,875 0,244 Valid

A X1.Ké4 0,824 0,244 Valid

# X1.K5 0,847 0,244 Valid

. X1.K6 0,819 0,244 Valid

£ X1.K7 0,863 0,244 Valid

8. X1.K8 0,825 0,244 Valid

S X1.K9 0,837 | 0244 Valid
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10.

X1.K10

0,813

0,244

Valid

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

sebagai

Tabel 4.9 menujukkan seluruh instrumen valid untuk digunakan

kepuasan yang diteliti.

b. Kepercayaan Nasabah (X2)

intrumen atau pernyataan untuk mengukur variabel

Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Kepercayaan Nasabah (X2)

No. Pernyataan r Hitung r Tabel | Keterangan
& X2.KN1 0,904 0,244 Valid

) X2 KN2 0,838 0,244 Valid

& X2.KN3 0,873 | 0244 Valid

~ X2 KN4 0,901 0,244 Valid

2 X2 KN5 0,904 | 0,244 Valid

e X2.KN6 0,841 0,244 Valid

0 X2.KN7 0,847 0,244 Valid

» X2.KN8 0,917 0,244 Valid

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Tabel 4.10 menunjukkan seluruh

instrumen valid untuk

digunakan sebagai intrumen atau pernyataan untuk mengukur

variabel kepercayaan nasabah yang diteliti.
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c. Retensi Nasabah (Y)

Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Retensi Nasabah (Y)

No. Pernyataan rHitung | rTabel | Keterangan
1 Y.RN1 0,820 0,244 Valid
> Y:RN2 0,820 0,244 Valid
. Y.RN3 0,850 0,244 Valid
S Y.RN4 0,893 0,244 Valid
- Y.RN5 0,848 0,244 Valid
- Y.RN6 0,835 | 0,244 Valid
“ Y.RN7 0,836 0,244 Valid
8. Y.RN8 0.837 0,244 Valid
kY Y.RN9 0,879 0,244 Valid
L Y.RNO 0,896 0,244 Valid

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Tabel 4.11 menunjukkan seluruh instrumen valid untuk
digunakan sebagai intrumen atau pernyataan untuk mengukur
variabel retensi nasabah yang diteliti.

Uji Reliabilitas
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Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah alat ukur yang digunakan
dapat diandalkan dan tetap konsisten ketika pengukuran dilakukan
berulang kali. Sebuah alat ukur dianggap reliabel jika hasil yang
dihasilkan tetap sama, meskipun diukur berkali-kali.

Jika suatu variabel menunjukkan nilai Cronbach Alpha = 0,60 maka
dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut dapat dikatakan reliabel atau
konsisten dalam mengukur (Taherdoost, 2018).

Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items
Kepuasan (X1) 0,953 10
Kepercayaan Nasabah (X2) 0,957 8
Retensi Nasabah (Y) 0,958 10

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Hasil ‘output diatas menunjukkan Cronbach’s Alpha variabel
Kepuasan (X1) sebesar 0,953 = 0,60, Kepercayaan Nasabah (X2)
menujukkan nilai 0,957 = 0,60, dan Retensi Nasabah (Y) 0,958 > 0,60.
Hal ini'menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan dalam penelitian
ini dinyatakan reliabel atau konsisten.

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Analisis normalitas adalah metode yang efektif untuk memeriksa

apakah data mengikuti distribusi normal dengan melihat normal

probability plot. Jika data tersebar di sekitar garis diagonal dan
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mengikuti arahnya, atau jika histogram menunjukkan bentuk lonceng
terbalik, maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal dan
hasil regresi memenuhi asumsi normalitas.

Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas

Histogram
Dependent Yanable: RETEREI MASABAH

oanmUEES T
| 1 1 a.l-d Daw. = ZE25
5T

o VINNRN NN S

Regressicn Standardized Residual

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Berdasarkan hasil uji normalitas, histogram yang dihasilkan
menunjukkan distribusi ‘data . yang menyebar di sekitar garis diagonal
dan mengikuti arah garis tersebut, atau membentuk pola lonceng
terbalik. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data memenuhi
asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk memeriksa apakah ada

hubungan antar variabel bebas (independen) dalam model regresi.

Umumnya, multikolinearitas dianggap ada jika nilai Tolerance < 0,10
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atau VIF > 10. Namun, setiap peneliti harus menentukan batas
multikolinearitas yang dapat diterima dalam penelitiannya.

Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 KEPUASAN 0.102 9.822
KEPERCAYAAN
NASABAH 0.102 9.822

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa tolerance sebesar
0.102 = 0.100 dan nilai VIF sebesar 9.822 < dari 10.00. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala
multikolinearitas pada data diatas.

c. Uji Autokorelasi

Uji- autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi
linier ada ' korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode
sebelumnya. = Dalam penelitian ini, uji - autokorelasi dilakukan
menggunakan uji Durbin VWatsaon.

Tabel 4.14 Hasil Uji Autokorelasi

Model Summa
Model R R Adjusted R Std. Error of | Durbin-
Square Square The Estimate | Watson
1 0.969 0.939 0.937 1.79355 1.523

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26
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Pada Tabel diatas, nilai Durbin Watson (DW) sebesar 1.523,

dengan jumlah sampel (n) 67 dan dua variabel independen (k=2),

mengahsilkan nilai batas atas (du) sebesar 1.6660. karena nilai DW

1.523 < dari du 1.6660 dan lebih > dari 2 — 1.6660 = 0.334, dapat

disimpulkan bahwa DW berada di antara du dan 2 — du, yang berarti

tidak ada gejala autokorelasi.

d. Uji Heteroskedastisitas

Ujiheterokedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terjadi

bias atau tidak dalam suatu analisis-model regresi. Biasanya jika dalam

suatu model analisis regresi terdapat bias atau penyimpangan, estimasi

mode! yang akan dilakukan menjadi sulit dikarenakan varian data yang

tidak konsisten.

Tabel 4.15 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients

Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constand) 1.529 | 0.969 1.578 | 0.119
KEPUASAN | -0.099 | 0.067 -0.568 | -1.474 | 0.145
KEPERCAYAAN
NASABAH 0.114 0.085 0.514 | 1.335| 0.187

a. Dependent Variabel: ABS_RES

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Berdasarkan hasil uji glejser diatas, nilai signifikasinsi pada variabel

Kepuasan (X1) adalah 0.145 dan variabel Kepercayaan Nasabah (X2)

adalah 0.187, yang lebih > dari batas signifikansi 0.05. hal ini

menunjukkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas.

4. Analisis Regresi Linear Berganda




Analisis regresi
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berganda digunakan untuk mengetahui

kepuasan nasabah (X1) dan kepercayaan nasabah (X2) terhadap retensi

nasabah tabungan emas pada PT. Pegadaian Cabang Jeneponto (Y).

Tabel 4.16 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients

Unstandardize. | Standardized
Model d Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constand) 0:965 | = 1.883 0.698 | 0.488
KEPUASAN | 0.314 | 0.096 0.315 | 3.266 | 0.002
KEPERCAYAAN
NASABAH 0:840 | - 0122 0.665 | 6.886 | 0.000

b. Dependent Variabel: RETENSI NASABAH

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Berdasarkan hasil uji pada tabel 4.16 diatas, maka diperoleh kesimpulan

sebagai berikut:

Y =a+b1X1+b2X2

Y = 0.965 + 0.314X1 + 0.840X2

Penjelasan:

1) Nilai Konstanta yang diperoleh 'sebesar 0.965 maka bisa diartikan

jika variabel independent bernilai O (konstan) maka variabel

dependen bernilai 0.965.

2) Nilai koefisien regresi variabel kepuasan (X1) bernilai positif (+)

sebesar 0.314 menandakan bahwa setiap peningkatan satu unit

pada variabel X1 maka akan meningkatkan variabel Y sebesar

0.314.

3) Nilai koefisien refresi variabel kepercayaan nasabah (X2) bernilai

positif (+) sebesar 0.840 menandakan bahwa setiap peningkatan
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satu unit pada variabel X1 maka akan meningkatkan variabel Y

sebesar 0.840.

5. Uji Hipotesis

a. Uji Parsial (Uji t)

Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individual yang

digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen (X) secara

individual mempengaruhivariabel (Y). Nilai signifikansi > a (0,05) maka

Ho diterima dan Ha ditolak '(t hitung>.t tabel), sedangkan apabila nilai

signifikansi < a (0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Tabel 4.17 Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients
Unstandardize | Standardized
Model d Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constand) 0.965 | 1.383 0.698 0.488
KEPUASAN | 0.314 | 0.096 0.315 3.266 | 0.002
KEPERCAYAAN
.84 122 .665 ; .
NASABAH 0840 | O 0.66 6.886 0.000

c. . Dependent Variabel: RETENSI NASABAH

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Berdasarkan hasil tabel diatas, nilai t hitung untuk variabel

kepuasan dan kepercayaan nasabah sebesar 3,266 dan 6,886 yang

lebih > dari 1,668, serta nilai signifikan 0,002 dan 0,000 yang lebih < dari

0.05. hal tersebut menunjukkan bahwa kepuasan dan kepercayaan

nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi nasabah.

b. Uji Koefisiensi Determinasi (R2)
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Uji ini digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel
independen memengaruhi variabel dependen. Pada pengujian tersebut
untuk menghindari bias maka nilai yang digunakan adalah R2. Jika
koefisien korelasi (r) makin besar atau mendekati (100%) maka
hubungannya semakin kuat sedangkan jika koefisien (r) mendekati 0
(nol) maka dapat dikatakan hubungannya lemah.

Tabel 4.18 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
il E PR Square The Estimate
1 0.969 0.939 0.937 1.79355

a. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN NASABAH, KEPUASAN

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 26

Tabel diatas menunjukkan nilai korelasi (R)= 0, 969 yang
menghasilkan koefisien determinasi (R Square)= 0,939. Hal ini berarti
bahwa variabel dependen (Retensi Nasabah) dipengaruhi oleh variabel

independen (Kepuasan dan Kepercayaan Nasabah) sebesar 93,9%.

C. Pembahasan
1. Pengaruh Kepuasan (X1) Terhadap Retensi Nasabah (Y)

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi
nasabah. Hasil Uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 3.266 yang lebih
besar dari t tabel sebesar 1.668 dengan tingkat signifikansi 0.002 yang
lebih kecil dari 0.05 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.314. Kepuasan
nasabah dapat didefinisikan sebagai keadaan nasabah baik yang
merasa puas maupun belum puas setelah tercapai keinginan dan

harapan terhadap pelayanan yang disediakan.
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Hasil kuisioner yang menunjukkan bahwa sebagian besar
responden merasa puas dengan layanan yang mereka terima dari aspek
keandalan, responsivitas, dan empati menjadi indikator bahwa
perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. Dalam kajian literatur,
Kotler dan Keller (2023) menekankan bahwa kepuasan nasabah
merupakan hasil dari‘perbandingan antara harapan dan pengalaman
yang dialami-oleh nasabah. Dalam penelitian ini, responden yang
memberikan penilaian positif terhadap kualitas layanan PT. Pegadaian
menunjukkan_bahwa mereka merasakan manfaat yang sesuai atau
bahkan melebihi harapan mereka. Misalnya, responden yang menilai
bahwa karyawan selalu memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan dan memiliki pengetahuan yang cukup untuk menjawab
pertanyaan, cenderung merasa lebih puas. Hal ini diindikasikan oleh
hasil kuisioner, di mana responden memberikan skor tinggi untuk
pernyataan yang berkaitan dengan kualitas layanan.

Dalam PT. Pegadaian, keandalan merujuk. ‘pada kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat dan sesuai dengan
janji yang telah dibuat. Hasil kuisioner menunjukkan bahwa mayoritas
responden merasa bahwa layanan yang diberikan oleh PT. Pegadaian
selalu tepat waktu dan sesuai dengan yang dijanjikan. Pengalaman
positif ini berkontribusi pada peningkatan kepuasan nasabah, yang pada
gilirannya meningkatkan kemungkinan mereka untuk tetap
menggunakan produk tabungan emas. Penelitian oleh Kotler dan Keller
(2023) menegaskan bahwa keandalan layanan merupakan salah satu

faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan. Ketika nasabah
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merasa puas dengan keandalan layanan yang diberikan, mereka
cenderung tidak mencari alternatif lain, yang berdampak langsung pada
tingkat retensi. Daya tanggap adalah indikator lain yang berperan
penting dalam kepuasan nasabah. Indikator ini mencakup sejauh mana
perusahaan siap untuk membantu nasabah dan merespons pertanyaan
atau keluhan mereka dengan cepat. Dalam penelitian ini, mayoritas
responden menyatakan bahwa karyawan PT. Pegadaian selalu siap
membantu dan merespons pertanyaan nasabah dengan cepat. Tingkat
responsivitas_yang tinggi ini‘membuat nasabah .merasa dihargai dan
didengarkan, yang meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan.

Dari hasil kuesioner, mayoritas responden merasa bahwa karyawan
menunjukkan sikap sopan dan profesional dalam memberikan layanan.
Pengetahuan yang baik tentang produk dan kemampuan karyawan
untuk menjelaskan risiko dan manfaat dari tabungan emas juga
berkontribusi. pada kepercayaan nasabah terhadap perusahaan.
Penelitian oleh Diniyah dan Hendrayanti (2023) menunjukkan bahwa
tingkat jaminan yang tinggi berkontribusi pada loyalitas nasabah. Empati
adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan perhatian yang baik
terhadap kebutuhan nasabah. Dalam penelitian ini, mayoritas
responden setuju bahwa karyawan selalu memperhatikan kebutuhan
mereka dengan baik. Ketika nasabah merasa bahwa perusahaan
memahami kebutuhan mereka, kepuasan akan meningkat, dan hal ini
berdampak pada keputusan mereka untuk tetap menggunakan produk.
Bukti fisik mencakup semua elemen fisik yang dapat dilihat oleh

nasabah, seperti tampilan kantor, penampilan karyawan, dan materi
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informasi. Dalam kuesioner, mayoritas responden merasa bahwa
penampilan fisik karyawan rapi dan profesional, yang berkontribusi pada
citra positif perusahaan. Ketika nasabah merasa puas dengan bukti fisik
yang ditunjukkan, mereka cenderung merasa lebih percaya dan nyaman
untuk berinvestasi dalam produk.

Pengaruh Kepercayaan Nasabah (X2) Terhadap Retensi Nasabah (Y)

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi
nasabah. Hasil Uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 6.886 yang lebih
besar dari t tabel sebesar 1.668 dengan tingkat signifikansi 0.000 yang
lebih kecil dari 0.05 dan nilai koefisien regresi sebesar 0.840.
Kepercayaan nasabah merupakan faktor penting dalam membangun
hubungan jangka panjang antara perusahaandan nasabah.
Kepercayaan ini dibangun melalui transparansi, kejujuran, dan integritas
perusahaan dalam berkomunikasi dengan nasabah.

Hasil' kuisioner menunjukkan bahwa sebagian besar responden
merasa percaya terhadap PT. Pegadaian, terutama dalam hal
transparansi informasi dan integritas karyawan. Kepercayaan ini
merupakan faktor kunci yang - membuat nasabah merasa nyaman untuk
terus berinvestasi dalam produk tabungan emas yang ditawarkan.
Dalam kaijian literatur, Mowen dan Minor (2022) menjelaskan bahwa
kepercayaan merupakan harapan bahwa perusahaan akan memenuhi
janji-janji mereka. Hal ini terlihat jelas dalam hasil kuisioner, di mana
responden yang merasa yakin bahwa PT. Pegadaian akan menjaga
kepentingan mereka cenderung memilih untuk tetap menggunakan

layanan yang ada. Responden yang memberikan penilaian positif
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terhadap kredibilitas karyawan sering kali merasa aman dalam
bertransaksi, yang secara langsung berkontribusi pada tingkat retensi
yang lebih tinggi.

Faktor lain yang berkontribusi terhadap kepercayaan adalah
komunikasi yang efektif antara perusahaan dan nasabah. Penelitian ini
menemukan bahwa nasabah yang merasa informasi mengenai produk
dan risiko disampaikan secara jelas dan transparan cenderung memiliki
tingkat-kepercayaan yang lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa PT.
Pegadaian ‘periu terus meningkatkan metode komunikasi dan
memberikan informasi yang mudah dipahami oleh nasabah.
Keterbukaan dalam komunikasi dapat membangun hubungan yang
lebih kuat antara perusahaan dan nasabah, yang pada akhirnya
berdampak positif terhadap keputusan nasabah untuk tetap berinvestasi

Kehandalan adalah indikator utama yang 'mencerminkan
kemampuan perusahaan dalam memberikan informasiyang akurat dan
layanan yang konsisten. Dalam hasil kuisioner, mayoritas responden
menyatakan bahwa karyawan PT. Pegadaian dapat diandalkan dalam
memberikan informasi. mengenai produk dan layanan. Tingkat
kehandalan yang tinggi ini menumbuhkan rasa percaya di kalangan
nasabah, yang berujung pada keputusan untuk tetap berinvestasi dalam
produk tabungan emas. Penelitian oleh Mowen dan Minor (2022)
menunjukkan bahwa nasabah yang merasa yakin akan kehandalan
perusahaan cenderung tidak berpindah ke pesaing. Oleh karena itu, PT.
Pegadaian perlu terus memastikan bahwa semua informasi yang

diberikan kepada nasabah adalah akurat dan dapat dipercaya.
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Kejujuran adalah indikator yang mencakup sikap perusahaan dalam
memberikan informasi yang transparan mengenai produk. Hasil
kuisioner menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa bahwa
karyawan selalu memberikan informasi yang jujur tentang risiko dan
manfaat dari tabungan emas. Tingkat kejujuran yang tinggi ini
berkontribusi pada kepercayaan nasabah dan membuat mereka merasa
aman dalam berinvestasi. Kejujuran dalam komunikasi sangat penting,
terutama ketika nasabah® berhadapan dengan risiko dalam investasi.
Penelitian menunjukkan bahwa - nasabah “yang merasa bahwa
perusahaan bersikap jujur cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi.
Dalam PT. Pegadaian, strategi untuk meningkatkan transparansi dan
kejujuran dalam komunikasi dapat meningkatkan kepercayaan nasababh.

Kepedulian adalah kemampuan perusahaan untuk menjaga
hubungan baik dengan nasabah. Dalam penelitian ini, mayoritas
responden menyatakan bahwa karyawan berusaha ‘memahami dan
memenuhi,-kebutuhan mereka. Ketika nasabah merasa bahwa
perusahaan peduli terhadap kesejahieraan mereka, tingkat
kepercayaan akan meningkat, yang pada gilirannya berkontribusi pada
retensi nasabah. Penelitian oleh Diniyah dan Hendrayanti (2023)
menunjukkan bahwa perusahaan yang menunjukkan kepedulian
cenderung memiliki nasabah yang lebih loyal. Oleh karena itu, PT.
Pegadaian perlu meningkatkan upaya untuk menunjukkan kepedulian
terhadap nasabah melalui layanan yang personal dan responsif.
Kredibilitas mencakup reputasi perusahaan di kalangan nasabah. Hasil

kuisioner menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa bahwa
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karyawan PT. Pegadaian memiliki reputasi yang baik dan adil dalam
memberikan layanan. Tingkat kredibilitas yang tinggi ini membuat
nasabah merasa lebih percaya untuk terus menggunakan produk.
Kredibilitas sangat penting dalam industri jasa keuangan, di mana
nasabah harus merasa yakin-bahwa perusahaan akan memenuhi janji-
janji mereka. Penelitian menunjukkan bahwa kredibilitas yang tinggi
berkontribusi pada loyalitas nasabah. PT. Pegadaian perlu memastikan
bahwa mereka menjaga kredibilitas' melalui tindakan yang transparan
dan adil. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
Prabowo, Inda, dan Rahma (2022), yang menunjukkan bahwa
kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah di sektor jasa keuangan. Peneliti menunjukkan bahwa
kepercayaan menjadi penentu utama bagi nasabah dalam memutuskan
apakah mereka akan tetap menggunakan produk asuransi atau beralih
ke penyedia lain.

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan
dan kepercayaan nasabah sangat penting dalam mempertahankan
retensi nasabah tabungan emas. Dengan strategi yang tepat, PT.
Pegadaian dapat meningkatkan pengalaman nasabah, yang tidak
hanya akan menghasilkan loyalitas jangka panjang tetapi juga
memberikan keuntungan kompetitif di pasar yang semakin kompetitif.
Rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian ini dapat dijadikan acuan
bagi perusahaan untuk merumuskan kebijakan yang lebih efektif dalam

meningkatkan retensi nasabah.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan dan

kepercayaan nasabah terhadap retensi nasabah. Berdasarkan hasil analisis
data dan pembahasan yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan sebagai

berikut:

Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi
nasabah. Hal ini berarti, semakin tinggi kepuasan nasabah, terutama dalam
aspek kualitas layanan seperti keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik
(tangible), maka semakin besar kemungkinan nasabah Tabungan Emas
untuk terus menggunakan produk atau layanan dalam jangka panjang di PT
Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto.

Kepercayaan nasabah berpengaruh positif'dan signifikan terhadap retensi
nasabah. Hal ini berarti, bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah,
terutama dalam hal kehandalan, kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas,
maka nasabah Tabungan Emas akan merasa lebih aman dan nyaman dalam
menjalin  hubungan jangka panjang dengan PT Pegadaian Cabang

Kabupaten Jeneponto.

B. Saran

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penelitian dan pembahasan

mengenai pengaruh kepuasan dan kepercayaan nasabah tabungan emas PT.
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Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto, maka dapat disarankan sebagai

berikut;

Untuk meningkatkan retensi nasabah melalui kepuasan, karyawan PT
Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto disarankan menerapkan prinsip
58 (Senyum, Salam, Sapa, ‘Sopan, dan Santun) dalam pelayanan.
Pendekatan ini dapat-menciptakan lingkungan yang ramah dan penuh
penghargaan bagi nasabah, sehingga mereka merasa lebih nyaman dan
dihargai saat berinteraksi dengan perusahaan. Dengan senyum yang tulus,
salam yang sopan, sapaan yang perhatian; sikap yang sopan, dan santun
dalam komunikasi, nasabah akan merasa lebih dihargai dan didengarkan.
Hal ini akan membangun kepuasan nasabah, yang sangat penting untuk
meningkatkan retensi mereka terhadap layanan produk tabungan emas di
PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto.

Untuk meningkatkan retensi nasabah melalui kepercayaan nasabah, maka
karyawan PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto harus dapat
membangun saluran komunikasi yang baik dengan. nasabah, termasuk
pemberian informasi tentang produk dan layanan secara berkala.
Komunikasi yang baik dapat memperkuat kepercayaan nasabah terhadap
perusahaan, yang pada gilirannya nasabah tabungan emas akan merasa
aman dalam menjalin hubungan jangka panjang dengan perusahaan.
Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat melibatkan lebih banyak sampel
dari berbagai daerah untuk hasil yang lebih representatif, penelitian ini dapat
dijadikan sebagai referensi maupun acuan untuk penelitian yang lebih baik

lagi kedepannya.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner Penelitian

Yth. Bapak/Ibu, saudara (i)

Sehubungan dengan maksud untuk. menyusun skripsi yang berjudul
"Pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Retensi Nasabah
Tabungan Emas PT. Pegadaian Cabang Kabupaten Jeneponto’, maka saya

bertanda tangan dibawa ini :

Nama: ROSDIANA DEWI

NIM:105721109521

Program Studi/Fakultas: Manajemen / Ekonomi dan Bisnis

Berkaitan dengan hal tersebut, maka dengan segala kerendahan hati
penelitian memohon kiranya bapak/ ibu berkenan meluangkan waktu untuk
mengisi kuesioner ini. Kerahasiaan jawaban Bapak/|bu, saudara (i) sepenuhnya
dijadikan dan jawaban tersebut semata-mata hanya diperiukan untuk kepentingan
penelitian dalam rangka penyusunan skripsi ini.'Atas bantuan, kesediaan serta

kerjasama Bapak/Ibu, saudara(i) peneliti mengucapkan terima kasih.

Makassar 16 November 2024

Peneliti

ROSDIANA DEWI



PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1. Sebelum mengisi kuesioner, mohon lengkapi identitas responden dengan
mengisi Nama, Jenis Kelamin, Usia, Pendidikan Terakhir, Pekerjaan,
Pendapatan Perbulan.

2. Pilinlah salah satu jawaban atas pertanyaan berikut dengan memberikan

tanda chechlist (¥/)pada kolom yang telah disediakan.

3. Tidak adajawaban yang salah, semua jawaban adalah benar. Untuk itu
jawablah sesuai dengan keadaan yang anda alami.

4. Responden dimohon untuk dapat menjawab setiap pertanyaan dengan
keyakinan tinggi serta tidak mengosongkan satu jawaban pun dan tiap
pertanyaan hanya boleh ada satu jawaban.

*skala yang digunakan dalam menjawab pertanyaan adalah sebagai berikut :

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N . Netral

S : Setuju

SS : Sangat Setuju

Data Responden

1. Nama

2. Jenis Kelamin

Perempuan

Laki - Laki

3. Usia

4. Pendidikan Terakhir :



SD

SMP

SMA/SMK

5. Pekerjaan

Rp. 5.000.000 — Rp. 10.000.000

DIPLOMA

S1

S2




Alternatif Jawaban
No Pernyataan

STS | TS |KS | S |SS

Kepuasan Nasabah (X1)

Keandalan (reliability)

1 | Layanan di PT Pegadaian diberikan dengan
tepat waktu dan konsisten.

2 | Karyawan selalu- memberikan pelayanan
sesuai denganyang dijanjikan.

Daya tanggap (Responsiveness)

3 | Karyawan siap 'membantu dan merespon
pertanyaan nasabah dengan cepat.

4 | Karyawan terlihat selalu siap memberikan
pelayanan yang dibutuhkan.

Jaminan (assurance)

5 | Karyawan menunjukkan sikap sopan dan
profesional dalam memberikan layanan.

6 | Karyawan memiliki pengetahuan yang
cukup untuk menjawab pertanyaan nasabah

Empati (emphaty)

7 | Karyawan memberikan perhatian yang baik
terhadap kebutuhan nasabah.

8 | Karyawan memperlakukan nasabah dengan
penuh kesabaran.

Bukti fisik (tangible)

9 | Penampilan fisik karyawan rapi dan
profesional.

10 | Materi informasi seperti brosur dan papan
informasi jelas dan menarik.

Kepercayaan Nasabah (X2)

Kehandalan

1 | Karyawan dapat diandalkan dalam
memberikan informasi yang akurat.

2 | Karyawan selalu memberikan pelayanan
yang tepat waktu.




Kejujuran

3 | Karyawan selalu memberikan informasi
yang transparan kepada nasabah.

4 | Karyawan bersikap jujur dalam
menyampaikan risiko terkait produk yang
ditawarkan.

Kepedulian

5 | Karyawan berusaha menjaga hubungan
yang baik dengan nasabah.

6 | Karyawan memberikan solusi yang sesuai
dengan kebutuhan nasabah.

Kredibilitas

7 | Karyawan memiliki reputasi yang baik: di
kalangan nasabah.

8 | Karyawan memiliki kebijakan yang adil dan
transparan bagi semua nasabah.

Retensi Nasabah (Y)

Trust atau kepercayaan

1

Karyawan Pegadaian selalu memberikan
informasi yang akurat mengenai layanan
tabungan emas.

Karyawan Pegadaian membuat nasabah
merasa yakin dan aman dalam bertransaksi.

Satisfaction atau kepuasan

3 | Nasabah merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan oleh karyawan Pegadaian.
4 | Karyawan Pegadaian selalu melayani

nasabah dengan baik dan profesional.

Pengalaman nasabah

5 | Karyawan Pegadaian selalu memberikan
pengalaman bertransaksi yang
menyenangkan dan tanpa hambatan.

6 | Nasabah merasa nyaman setiap Kkali

bertransaksi di Pegadaian karena layanan
karyawan yang baik.

Tingkat keluhan dan penyelesaiannya




7 | Keluhan yang nasabah sampaikan selalu
direspon dengan cepat oleh karyawan
Pegadaian.

8 | Karyawan Pegadaian selalu menyelesaikan

permasalahan yang nasabah alami dengan
baik.

Commitment atau komitmen

9

A
Karyawan Pegadaian nenu
dedikasi  tinggi / \\
u 0,




Lampiran 2 Tabulasi Data Kuesioner




Lampiran Hasil Kuesioner
Kepuasan (X1)

| No_[Nama Responden [ X1.KT [ X1.K2 [ X1.K3 [X1.K4] X1.K5 [ X1.K6 [X1.K7[X1.K8] X1.K9 [X1.KI0[TOTAL]

1 |Eka Juniarsih 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
2 [Suriyani 5 5 5 5] 5 5 5 5 5 5 50
3 |Sahrul Gunawan 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
4 |Reynaldi Syam 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 46
5 |Rahman 5 5 5 4 5 5 5 3 4 4 45
6 [Nuraeni 5 4 5 5] 5 5 5 5 4 5 48
7 _|Sandra Dewi 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 44
8 [Muh renal 4 4 5 4 o) 4 4 o) 4 5) 44
9 [Nur Alisa Bahar 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
10 [Udhin Sitaba 5 4 4 5] 4 5 4 4 5 4 44
11 _[Ramli jubin 4 4 4 5 9 4 5 4 5 4 44
12_[Ani Suriani 4 5 5 4 B, 4 o) 4 o) 4 45
13 [Muhammad Randi 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 45
14 [Dewi lestari 5 5 & 4 5 4 5 4 5 5 47
15 _[Sri Dewi 5 5 5 5 5 5] 5 5 5 5 50
16 _[Suryati 5 4 5 4 ) 4 5 4 5) 4 45
17 [Halimah 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 45
18 [Sasmita 5 4 5) 4 5 4 5 4 5 4 45
19 |Sri eka suryaningsih 5) 5 5 5 5 4 5 5 4 4 47
20 |bilaa o o) 4 8 ) 4 D 5 4 4 46
21 |Siti nurfauziah o) 4 4 4 4 4 4 4 4 5] 42
22 |Elisa 4 o) 4 5 4 5 4 9 4 9] 45
23 |Syamsinar 4 5) 4 5 4 5 4 5 4 S 45
24 |Muh NurAdrian S 3 & 5 4 5, 5 3 4 4 4 46
25 |Dwi Margahayu 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5] 45
26 |Mardiana Mahmud 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 45
27 _|Suriyanti S 4 9 4 4 5 5] 4 5 4 4 44
28 |Herna 4 4 5 5| 4 4 5] 5 4 19) 45
29 |Sumarni 5) ) 5) 4 5, 5 4 5 5] - 48
30 [Nurjihana wisal 4 o) o) 4 5 4 5 4 5 5 46
31 |Mansia 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 35
32 |Sri dewi hastuti B 4 o) 4 o) & ) 5 4 4 5] 46
33 [Anggry Yulia Nengsi 4 5 4 5 5 5 5 5 5 © 48
34 |Sartika 3 2 o 2 3 3 3 3 2 B 27
35 [M asril batara aska 5 © 4 4 3 4 » © 4 5 46
36 |Yacob silandai 4 4 B 4 4 5 4 4 5 5 44
37 _[Maylani putri mustari 3 2 2 B 2 2 3 2 3 3 25
38 [Lilis anggraeni 3 2 2 3 2 3 2 8 ) 8 26
39 |Risma amaliah S.Pd., M\P{ 4 5 4 4 5 8, 5 5] 4 4 45
40 |Indrianti 4 5) 4 4 4 S 5 5 5 4 45
41 |Rosmini 4 4 4 & | 4 4 4 5 G 44
42 |Lisma damayanti 4 4 5 5 5 5 5 5 5 B 48
43 |Pratiwi ika puspita sari 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 27
44 |Wahyunis 4 4 4 ©) ) 4 4 4 ., 4 37
45 |Jumardi lolo allo 5 5] 5 5 4 5 5 4 5 5] 48
46 |lbayana nurdin S.Pd 4 5 5 &) &) 5 &) 4 5 5 48
47 |Erma bachri Sp 4 5 5 5] 4 © 4 5 5 P 47
48 |Irman S.Sos 5 3 5 4 ) 5] 4 8 5 4 47
49 |Febrianti 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 16
50 [Sri maryuni putri 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 34
51 |Nadhillah 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 46
52 |Hasnia & & & 2 3 & 2 3 3 2 27
53 |Surya Nur 5 5 5] 4 5 5] 5 4 5 4 47
54 |Sri eka jayanti 5) 5) 5 4 ) 4 5 5] 5) 5 48
55 | Tri utami wahyuni 5 5 2 5 5 5 5! 5 5 5 50
56 |ST. Sri Annisa 4 4 4 4 o) 4 o) 4 o) 4 43
57 |Muhammad 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
58 |Sukmawati 5 5 4 5] 5] 5 4 4 5 4 46
59 |Surahman 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38
60 |Hasna 5 5 4 o) o) 5 4 o) 4 5 47
61 |Muh.Ridho 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 47
62 |Masjawiah 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37
63 |Saenab AR., A. MA 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 48
64 |Sudirman 5 5 5 o) o) & o) 5) o) & 46
65 |Tanrilulu 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48
66 |Suarni 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46
67 |Salmawati 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 26




Lampiran Hasil Kuesioner
Kepercayaan Nasabah (X2)

No.

1 |Eka Juniarsih 5 5 5 5 5 5 5 5 40
2 |Suriyani 5 5 5 5 5 5 5 5 40
3 [Sahrul Gunawan 5 4 4 5 5 4 5 4 36
4 |Reynaldi Syam 4 4 4 4 5 4 5 4 34
5 |Rahman 5 4 5 4 5 5 5 4 37
6 |Nuraeni 5 4 5 5 5 4 5 5 38
7 |Sandra Dewi 5 4 4 5 4 4 5 5 36
8 |Muh renal 4 5 5 4 4 4 4 5 35
9 |Nur Alisa Bahar 5 5 5 4 5 5 5 5 39
10 [Udhin Sitaba 5 4 4 5 4 5 5 4 36
11 _|Ramli jubin 4 5 4 5 4 5 5 4 36
12 | Ani Suriani 5 4 5 4 4 5 4 5 36
13 |Muhammad Randi 5 4 4 5 S 4 5 4 36
14 |Dewi lestari 4 5 4 5 5 4 5 5 37
15 |Sri Dewi 5 4 4 S 5 4 4 4 33
16 [Suryati 5, 4 5 g 4 5 4 5 37
17 _|Halimah 4 9 5 4 4 5 5 4 36
18 [Sasmita 4 4 5 5 4 5 4 5 36
19 |Sri eka suryaningsih 5 5 5 4 5 5 4 5 38
20 |bilaa 5, 5 [ 5 5 . 4 5 39
21 |Siti nurfauziah 5 5 5 5 5 5 5 5 40
22 |Elisa 4 5 4 5 4 5 4 s, 36
23 |Syamsinar 4 5, 4 5 4 5 5 5 37
24 [Muh Nur Adrian S 3 4 5 5 5 4 5 5 38
25 |Dwi Margahayu 2 5) O 5 4 4 B 4 37
26 |Mardiana Mahmud 5 5, 4 4 5 4 5 5 37
27 |Suriyanti S 5 e, 5 5 > 4 4 5 38
28 |Herna 5 4 5 5 5 4 5 5 38
29 |Sumarni 4 4 D 5 5 5 5 5 38
30 |Nurjihana wisal 4 > 4 5 4 5 4 5) 36
31 |Mansia 3 4 3 3 S S 4 S 26
32 |Sridewi hastuti B 5, 4 4 5 4 4 Cl 5 36
33 |Anggry Yulia Nengsi 4 4 4 4 5 5 4 5 35
34 |Sartika 2 3 o S 2 N 2 3 21
35 |M asril batara aska 4 5 4 5 4 D 4 4 35
36 |Yacob silandai 4 4 5 5 4 5 4 5 36
37 _|Maylani putri mustari 3 3 2 2 3 3 2 3 21
38 |Lilis anggraeni 3 3 3 3 3 2 3 3 23
39 |Risma amaliah S.Pd.;, M.P. 5) 4 5 4 5 4 5 5 37
40 |Indrianti 5 4 5 D 5 4 5 4 37
41 |Rosmini 4 4 5 5 4 4 5 4 35
42 |Lisma damayanti 1 5 4 5 5 4 5 5 37
43 |Pratiwi ika puspita sari 2 3 3 3 2 2 3 3 21
44 |Wahyunis 4 4 4 4 3 B 3 3 28
45 |Jumardi lolo allo 5) 4 5 5 5 5 4 4 37
46 |lbayana nurdin S.Pd 5 5 5 5 5 5 5 5 40
47 |Erma bachri Sp 4 4 5 5 4 5 5 4 36
48 |Irman S.Sos 4 5 5 4 5 4 5 5 37
49 |Febrianti 2 1 2 2 2 2 1 2 14
50 |Sri maryuni putri 4 4 4 4 4 2 4 4 30
51 |Nadhillah 4 5 5 4 4 5 4 4 35
52 |Hasnia 3 3 3 3 2 3 3 3 23
53 |Surya Nur 5 5 5 4 5 5 4 5 38
54 |Sri eka jayanti 5 5 4 5 5 5 5 5 39
55 |Tri utami wahyuni 5 5 5 5 5 5 5 5 40
56 |ST. Sri Annisa 5 5 4 5 4 5 4 5 37
57 |Muhammad 5 5 5 5 5 5 5 5 40
58 |Sukmawati 5 4 5 5 5 5 5 5 39
59 |Surahman 4 4 4 4 4 4 4 4 32
60 |Hasna 5 5 4 5 5 5 4 5 38
61 |Muh.Ridho 5 4 5 5 5 5 5 5 39
62 |Masjawiah 4 4 3 4 4 5 5 4 33
63 |Saenab AR., A. MA 5 5 5 5 4 5 4 5 38
64 |Sudirman 5 5 5 5 5 5 5 5 40
65 |Tanrilulu 5 5 5 5 5 5 5 5 40
66 [Suarni 5 5 5 5 5 5 4 5 39
67 |Salmawati 3 3 2 2 3 3 3 2 21




Lampiran Hasil Kuesioner
Retensi Nasabah (Y)

No.
1 |Eka Juniarsih 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
2 [Suriyani 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
3 |Sahrul Gunawan 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45
4 |Reynaldi Syam 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 46
5 |Rahman 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 47
6 |Nuraeni 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49
7 |Sandra Dewi 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46
8 |Muh renal 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 43
9 |Nur Alisa Bahar 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 46
10 _|Udhin Sitaba 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 44
11 _[Ramli jubin 5 4 5 4 9 4 5 4 4 5 45
12 _|Ani Suriani 5 4 4 5 4 5, 5 4 5 4 45
13 |Muhammad Randi 5 4 5] 4 ) 4 5 4 5 4 45
14 |Dewi lestari 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 45
15 _[Sri Dewi 5 5 5) 5 4 5 4 4 4 4 45
16 |Suryati 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44
17 |Halimah 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45
18 [Sasmita 4 G, 4 4 5 4 5 5 4 5 45
19 |Sri eka suryaningsih 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 48
20 |bilaa 5 5 5 5 5 5 b 5 9 5 50
21 |Siti nurfauziah 5 5 5 5 5 5 5 o 5 5 50
22 |Elisa 4 5 4 5 4 4 4 %) 5 5 45
23 |Syamsinar 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 44
24 |Muh Nur Adrian S 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 45
25 |Dwi Margahayu 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 45
26 |Mardiana Mahmud 4 5 4 3 4 5 4 5 g 5 46
27 [Suriyanti S 5 4 5 o) 4 4 5 4 5 4 45
28 |Herna 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 47
29 [Sumarni 4 4 5 5 4 6 4 9 4 5 45
30 _[Nurjihana wisal 5 4 s 4 5 4 5 4 5 3 46
31 [Mansia 4 3 4 3 © 4 3 4 4 £ 35
32 _|Sri dewi hastuti B [ 5 4 4 b 5 4 9 4 5 46
33 |Anggry Yulia Nengsi 4 4 5 4 ) 4 4 5 4 5 44
34 [Sartika 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 26
35 [Masril batara aska 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45
36 _|Yacob silandai 4 4 5 o 5 5 4 5 4 4 45
37 |Maylani putri mustari 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 25
38 |Lilis anggraeni 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 26
39 |Risma amaliah S.Pd., MPd| 4 4 5) 5 5 5 5 5 5 5 48
40 _|Indrianti 8 5 5 5 5 0 4 % 4 5 48
41 [Rosmini 5 5 4 5 4 5) 4 5 4 5 46
42 |Lisma damayanti 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 47
43 |Pratiwi ika puspita sari 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 27
44 |Wahyunis 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39
45 [Jumardi lolo allo 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 46
46 |[Ibayana nurdin S.Pd 5 5 5 B 4 5 4 4 5 5 47
47 |Erma bachri Sp 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 46
48 |Irman S.Sos 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48
49 |Febrianti 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 18
50 |Sri maryuni putri 4 4 4 2 4 2 4 4 2 4 34
51 [Nadhillah 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47
52 |Hasnia 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29
53 |Surya Nur 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 48
54 |[Sri eka jayanti 4 5 5) 5 5 5 4 5 5 5 48
55 |Tri utami wahyuni 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
56 [ST. Sri Annisa 5 4 5) 5 4 5 5 5 5 5 48
57 |Muhammad 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
58 |Sukmawati 4 5 5) 5 5 5 5 5 5 5 49
59 |Surahman 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 48
60 [Hasna 5 5 5) 5 5 5 5 5 5 5 50
61 [Muh.Ridho 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48
62 |Masjawiah 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39
63 [Saenab AR., A. MA 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 48
64 |Sudirman 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
65 |Tanrilulu 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
66 |Suarni 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 46
67 [Salmawati 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 26




Lampiran 3 Data Karakteristik Responden

~No. [ NemaResponden [ Jenis Kelamin [ Usia [ Pendidkan Terakhir |  Pokedsan [  Pendapatan Buianan |

1 Eka Juniarsih Perempuan 45 SMA Wirausaha Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
2 Suriyani Perempuan 50 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
3 Sahrul Gunawan Laki-Laki 21 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
4 Reynaldi Syam Laki-Laki 27 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
5 Rahman Laki-Laki 50 SMA Pegawai Negeri Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
6 Nuraeni Perempuan 38 S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
7 Sandra Dewi Perempuan 19 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
8 Muh renal Laki-Laki 23 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
9 Nur Alisa Bahar Perempuan 20 S1 Pegawai Negeri Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
10 Udhin Sitaba Laki-Laki 54 SMA Wirausaha Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000
11 Ramli jubin Laki-Laki 40 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
12 Ani Suriani Perempuan 47 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
13 Muhammad Randi Laki-Laki 20 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
14 Dewi lestari Perempuan 28 S1 Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
15 Sri Dewi Perempuan 31 DIPLOMA Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
16 Suryati Perempuan 45 SMA Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
17 Halimah Perempuan 52 SMA Wirausaha Rp. 5:000.000 - Rp. 10.000.000
18 Sasmita Perempuan 29 SMA Ibu, Rumah Tangga Rp. 3.000:000 - Rp. 5.000.000
19 Sri eka suryaningsih Perempuan 43 DIPLOMA Pegawai Negeri Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
20 bilaa Perempuan 25 S1 Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
21 Siti.nurfauziah Perempuan 28 DIPLOMA lbu Rumah Tangga Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000
22 Elisa Perempuan 23 SD Ibu Rumah Tangga Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000
23 Syamsinar Perempuan 23 SMA Lainnya Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
24 Muh Nur Adrian S Laki-Laki 25 S1 Lainnya Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
25 Dwi Margahayu Perempuan 27 S1 Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
26 Mardiana Mahmud Perempuan 32 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
27 Suriyanti S Perempuan 63 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
28 Herna Perempuan 35 S1 Pegawai Negeri Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
29 Sumarni Perempuan 58, SMA Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
30 Nurjihana wisal Perempuan 35 DIPLOMA Ibu Rumah Tangga Rp.1.000.000 - Rp. 3.000.000
31 Mansia Perempuan 45 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
32 Sri dewi hastuti B Perempuan 29 DIPLOMA Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
33 Anggry Yulia Nengsi Perempuan 28 S1 Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
34 Sartika Perempuan 25 DIPLOMA Lainnya Rp. 1.000:000 - Rp. 1.000.000
35 M asril batara aska Laki-Laki 27 S1 Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
36 Yacob silandai Laki-Laki 42 SMA Pegawai Swasta Rp. 3:000.000 - Rp. 5.000.000
37 Maylani putri mustari Perempuan 36 S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
38 Lilis anggraeni Perempuan 28 SMA Lainnya Rp.*1.000.000 - Rp. 3.000.000
39 [Risma amaliah S.Pd., M.Pd  Perempuan 40 S1 Pegawai Negeri Rp. 3:000.000 - Rp. 5.000.000
40 Indrianti Perempuan 26 SMA Lainnya Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
41 Rosmini Perempuan 38 DIPLOMA Pegawai Swasta Rp: 1.000.000 - Rp. 3.000.000
42 Lisma damayanti Perempuan 28 S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
43 Pratiwi ika puspita sari Perempuan €8] S1 Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
44 Wahyunis Perempuan 27 SMA Lainnya Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
45 Jumardi lolo allo Laki-Laki 42 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
46 Ibayana nurdin S.Pd Perempuan 35 S1 Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
47 Erma bachri Sp Perempuan 34 S1 Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
48 Irman S.Sos Laki-Laki 39 S1 Pegawai Negeri Rp. 5.000.000 - Rp. 10.000.000
49 Febrianti Perempuan 24 SMA Lainnya Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
50 Sri maryuni putri Perempuan 27 S1 Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
51 Nadhillah Perempuan 27 SMA Lainnya Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
52 Hasnia Perempuan 41 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
53 Surya Nur Laki-Laki 35 SMA Wirausaha Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
54 Sri eka jayanti Perempuan 29 S1 Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
55 Tri utami wahyuni Perempuan 27 S1 Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
56 ST. Sri Annisa Perempuan 34 S1 Pegawai Swasta Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
57 Muhammad Laki-Laki 42 SMA Nelayan/Perikanan Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
58 Sukmawati Perempuan 28 S1 Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
59 Surahman Laki-Laki 45 SMA Wirausaha Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
60 Hasna Perempuan 46 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
61 Muh.Ridho Laki-Laki 26 S1 Pegawai Swasta Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
62 Masjawiah Perempuan 43 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
63 Saenab AR., A. MA Laki-Laki 40 SMP Petani/Pekebun Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
64 Sudirman Laki-Laki 33 SMA Petani/Pekebun Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
65 Tanrilulu Perempuan 49 S1 Pegawai Negeri Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000
66 Suarni Perempuan 42 SMA Ibu Rumah Tangga Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000
67 Salmawati Perempuan 23 SMA Pelajar/Mahasiswa < Rp. 1.000.000




Lampiran 4 Hasil Analisis Statistik
A. Hasil Uji Istrumen Penelitian
1. Hasil Uji Validitas

a. Hasil Uji Validitas Kepuasan (X1)

Cor I'\
| XKL XK XKD ke XK ) XIKT | XIKB | XIKS | XIKID | XLTOTA
X1K1 Pearson Correlafion T 8T / 063 6e6” 629" 06" 562 823"
~
Sig. (2-tailed) 0 0 0.000 0.000 0.000 0.000
N 67 67 67
XtK2  Pearson Correlation 632" 873"

$ig. (2-ailed)

v RIITIT ~\)9>
\-“4/ Yasiw Y \ "k\‘

’//lll. ll\\\

Pearson C
Sig. (2-a

N

Pearson Co

Sig. (2-ailed)

\

! \
\
)

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed) "'m_"m"~""'A'l—w'llA“"'m-—mwm—'“""'——i 000

N 67 6 6 6 6 6 67 67

XIK9  Pearson Correlation 7060 e84 79T 660" 706" 605 733 580° 1T 57" 87
Sig. (2-ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67

X1K10 Pearson Correlafion 562" 632" e42" 09" ss1T 7T 8300 7390 BO7 Ty
Sig. (2-ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67

X1.TOTAL  Pearson Correlation 83" 813 8Tt 84T 4T 8197 863 &5 8 818 1
Sig. (2ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67

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




b. Hasil Uji Validitas Kepercayaan Nasabah (X2)

Correlations

X2KNT  X2KN2  X2KN3  X2KN4  X2KNS  X2KN6  X2KN7 ~ X2KN§  X2TOTAL

X2KN1 Pearson Correlafion LA AT £ AN /N I MY v/ | /A |7
Sig. (2-taied) 0000 0000 . 0000 0000 0000 0000 0000 0000

N 5 5 5 5 5 5 5
X2KN2  Pearson Correlafion 716" 9 88
Sig. (2-ailed) 0000 0000

N

Pearson Corrélatio
s -
' 0 )
/ K(/'

\\ \M!"”/?

¢ A,-'A

nnnnnnn

). ‘/,, =N
_9\,.‘ 4 ‘“\‘ N\ g

7_~ Dir. k“
Pearson Core NS ENING /T

Sig. (2-ailed) "““‘—“‘1\“"—‘“‘"—4

N 52 52 52 52 52 52
X2KN8  Pearson Correlation (7 R LY S X M A (TSR T ar

Sig. (2-ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0.000

N 52 52 52 52 52 52 52 52 52
JOTOTAL PearsonCorrelaon 904" 838" 873" 901" oM s T AT 1

Sig. (2-ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000

N 52 52 52 52 52 52 52 52 52

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




c. Hasil Uji Validitas Retensi Nasabah (Y)

Correlations
H | YRNT  YRN2  YRN3  YRNA  YRNS  YRN6  YRNT  YRNB  YRNY  YRN10 YTOTAL
YRNT Pearson Correlation LA N S V(N A S 0 BN A 1 (| R
Sig. (2-alled) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67

" n i 0

o4 8% 16 e 7897 8
0000 0000 0000  0.000
67 67 67 67

neooomt 80

YRN2  Pearson Correlation 569" 1
Sig. (2-tailed) 0.000
N 67
YRN3  Pearson Correlafion

Sig. (2tailed)

\\ A‘ A — l,:
N/

IR SR

N5

Pearson
Sig. (2ailed
N

A
Pearson Correlat \
Sig.(2-aied) \
N A
N V-_—H‘\‘-ﬂ_‘" \:"—f"—_"dx

YRN9  Pearson Correlafion L £ AN X I 0.7 S /MY (. N o
Sig. (2-alled) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0.000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67
YRN10 Pearson Correlation 607 T80T AT 18 0T 678 46 786 705 1 806
Sig. (2-ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0.000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67
YTOTAL  Pearson Correlation 807 80T 85T 893 8T 8% 8% 8 819 8% 1
Sig. (2-ailed) 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000  0.000
N 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67 67

** Comelation is significantat the 0.01 level (2-tailed).




2. Hasil Uji Reliabilitas

a. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's

N of ltems

Regression Standarcized Resldual



b. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Model Statistics
Tolerance  VIF
Ll KEPUASAN 0.102 9.822

KEPERCAYAAN NA 0.102 9.822

|a. Dependent Variable /?'

A
S\
J A

v ~\\
S| NASAB H
8

| a. Dependent Varia ‘

4. Hasil Uji Analisis Regre near Be
Coefficients®
Unstandardize Standardized
Model d Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
K (Constant) 0.965 1.383 0.698 0.488
KEPUASAN 0.314 0.096 0.315 3.266 0.002
KEPERCAYAAN NASABAH 0.840 0.122 0.665 6.886 0.000
a. Dependent Variable: RETENSI NASABAH




5. Hasil Uji Hipotesis

a. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients®
Unstandardize Standardized
Model d Coefficients Coefficients t Sig.
B Beta
E (Constant) 1383 0.698 0488
KEPUASAN 09 0.315 3.266 0.002

KEPERCAYAAN NASABAH /

a. Dependent Variable: RETENS




B. Daftar r Tabel

Taraf Signifikan| |Taraf Signifikan| |Taraf Signifikan

§ 5% 1% ! 5% 1% " 5% 1%
3| 0997 | 0,999 |27| 0,381 4 0,487 |55] 0,266 | 0,345
4| 0950 | 0,990 |28| 0,374 | 0,478 |60| 0,254 | 0,330
5| 0878 | 0,959 |29 0,367 | 0,470 |65 0,244 | 0,317
6 | 0,811 | 0,917 |30 0;361 | 0,463 |70| 0,235 | 0,306
7 | 0,754°| 0.874-131| 0,355 | 0456 (75| 0,227 | 0,296
8 | 0,707 | 0,234 |32 0,340 { 0,449 180 0,220 | 0,286
9| 0666 | 0,798 (33| 0,344 | 0,442 (85| 0,213 | 0,278
10| 0,632 | 0,765 {34| 0,339 | 0,436 |90 0,207 | 0,270
11)1 0,602 | 0735 (35} 0,334 | 0,430 {95, 0,202 | 0,263
12 0,576 + 0,708 |36| 0,329 | 0,424 {10} 0,195 | 0,256
13| 0,553 , 0,684 |37} 0,325 | 0,418 {12| 0,176 | 0,230
14| 0,532 ' 0,661 |38| 0,320 | 0,413 |151 0,155 | 0,210
15| 0,514 | 0,641 {39 0316 | 0,408 [17| 0,148 | 0,194
16| 0,497 | 0,625 {401 0,312 | 0,403 {20} 0,138 | 0,181
17| 0,482 | 0,606 |41 0,308 | 0,398 {30( 0,113 | 0,148
18| 0,468 | 0,590 |42| 0,304 | 0,393 |40| 0,098 | 0,128
19| 0,456 | 0,575 [43| 0,301 | 0,389 {50 0,088 | 0,115
20 0,444 | 0561 |44| 0,297 | 0,384 |60| 0,080 | 0,105
21| 0,433 | 0,549 |45| 0,294 | 0,380 [700/ 0,074 | 0,097
22| 0,423 | 0,537 |46 0,291 | 0,376 BOO, 0,070 | 0,091
23| 0,413 | 0,526 |47| 0,288 | 0,372 p00| 0,065 | 0,086
24| 0,404 | 0515 |48 0,284 | 0,368 |00q 0,062 | 0,081
25| 0,396 | 0,505 |49| 0,281 | 0,364

26| 0,388 | 0,496 |50] 0,279 | 0,361
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D. Daftar t Tabel
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Lampiran 5 Jumlah Nasabah Bulan Terakhir

No Bulan Jumlah Nasabah
1 Agustus 72
2 September 68
3 Oktober A 60

200 Nasabah
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