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SURAT PERNYATAAN 

 

PENGARUH PROMOSI, KUALITAS PELAYANAN, DAN KEPUASAN 

NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH DI OUTLET RAJA 

GADAI 

 

ABSTRAK 

Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh promosi, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah di outlet Raja Gadai 

agar dapat berkembang baik dalam melakukan promosi, kualitas pelayanan dan 

nasabah merasakan kepuasan secara menyeluruh agar terciptanya loyalitas dibenak 

nasabah. Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan metode survei 

kuisioner kepada 150 responden dan diolah menggunakan software SPSS versi 25.0 

Analisis regresi dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel. Maka, 

terdapat hasil uji validitas dan reabilitas didapatkan dari pengujian indikator pada 

pertanyaan setiap variabel (rhitung) > 0.1975 (rtabel), dari hasil analisis linear berganda 

didapatkan persamaan 𝑌 =  1.145 +  0.156 𝑋1 + 0.155 𝑋2 + 0.645 𝑋3 +  𝛆, dari 

hasil uji normalitas nilai asymp sig sebesar 0.143 atau >0.05 dapat dikatakan nilai 

residual memenuhi asumsi, dari hasil uji multikolinearitas nilai tolerance promosi 

sebesar 0.358, kualitas pelayanan sebesar 0.295, kepuasan nasabah 0.262, dari hasil 

uji heteroskedastisitas metode spearman variabel promosi sebesar 0.478, variabel 

kualitas pelayanan sebesar 0.913, kepuasan nasabah sebesar 0.188, dari hasil uji 

koefisien determinasi variabel promosi 57.6%, kualitas pelayanan 61.8%, kepuasan 

nasabah 76.3% terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil uji thitung
  variabel promosi yaitu 2.460 > 1.98472 (ttabel)  dengan nilai, 

signifikan 0.000 < 0.05. thitung
 variabel kualitas pelayanan yaitu 2.237 > 1.98472 

dengan nilai signifikan 0.000 < 0.05 dan thitung kepuasan nasabah yaitu 8.321 > 

1.98472 dengan nilai signifikan 0.000 < 0.05 berdasarkan hasil uji tersebut dapat 

disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima, dari hasil uji Fhitung diperoleh nilai yaitu 

179.023 > 2.70 dengan nilai signifikan 0.000 < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 

 

Kata kunci : Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah dan Loyalitas 

Nasabah outlet Raja Gadai. 
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THE INFLUENCE OF PROMOTIONS, SERVICE QUALITY, AND 

CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY AT RAJA GADAI 

OUTLETS 

 

ABSTRACT 

This research aims to find out the extent of promotion, service quality and 

consumer satisfaction on customer loyalty at the Raja Gadai outlet so that it can 

develop well in carrying out promotions, service quality and consumers feel overall 

satisfaction in order to create loyalty in the minds of customers. This research used 

a quantitative design with a questionnaire survey method for 150 respondents and 

was processed using SPSS software version 25.0 

Regression analysis was carried out to test the relationship between variables. 

So, there are validity and reliability test results obtained from testing indicators on 

questions for each variable (rcount) > 0.1975 (rttable), from the results of linear 

analysis the equation Y= 1.145+ 0.156 X1+0.155 X2+0.645 Asymp sig value is 

0.143 or >0.05, it can be said that the residual value meets the assumptions, from 

the results of the multicollinearity test, the promotion tolerance value is 0.358, 

service quality is 0.295, consumer satisfaction is 0.262, from the results of the 

spearman method heteroscedasticity test, the promotion variable is 0.478, the 

service quality variable is 0.478. 0.913, consumer satisfaction of 0.188, from the 

test results of the coefficient of determination of promotion variables 57.6%, service 

quality 61.8%, consumer satisfaction 76.3% on consumer loyalty. 

The t-test results for the promotion variable are 2,460 > 1.98472 (ttable) with 

a significant value of 0.000 < 0.05. tcount of the service quality variable is 2.237 > 

1.98472 with a significant value of 0.000 < 0.05 and tcount of consumer satisfaction 

is 8.321 > 1.98472 with a significant value of 0.000 < 0.05. Based on the test results 

it can be concluded that Ho is rejected and Ha is accepted, from the results of the 

Fcount test the value obtained is 179.023 > 2.70 with a significant value of 0.000 

< 0.05 then Ho is rejected and Ha is accepted. 

 

Keywords : Promotion, Service Quality, Customer and Loyalitas Nasabah outlet 

Raja Gadai. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan bisnis antar perusahaan sangatlah ketat pada era 

globalisasi saat ini, hal ini dapat dilihat dengan semakin luasnya jaringan 

ekonomi nasional maupun internasional, banyaknya jenis usaha sejenis 

yang ditawarkan oleh pasar di karenakan semakin berkembang pesat di 

dalam kemajuan perekonomian negara dan juga perkembangan teknologi 

yang disertai inovasi serta kemudahan dalam mendapatkan informasi yang 

mengakibatkan persaingan bisnis semakin sulit dalam memperebutkan 

pangsa pasar dengan menawarkan berbagai jenis jasa atau produk yang 

mereka ciptakan, khususnya apabila suatu bidang usaha sejenis jasa atau 

produk yang ditawarkan oleh masing-masing perusahaan pada dasarnya 

sama, banyak perusahaan yang selalu menuntut untuk mengharuskan para 

pekerjanya dapat mengimbangi persaingan tersebut agar dapat bertahan 

pada suatu pasar yang semakin kompetitif. Sektor jasa memiliki peran yang 

sangat signifikan dalam perekonomian dunia, bahkan beberapa tahun lalu 

sektor jenis usaha dalam bidang jasa ini merupakan salah satu bagian yang 

membantu peningkatan perekonomian keuangan masyrakat di Indonesia. 

Dalam dunia perbankan terdapat produk-produk pendanaan maupun 

penghimpunan dana yang di tawarkan kepada masyarakat dimana dalam 

transaksi ini semua produk menggunakan sistem konvensional, menurut 

(Muhammad Syarif Hidayatullah, 2021) menyatakan bahwa beberapa 
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waktu terakhir bidang usaha pada jasa keuangan di Indonesia memasuki 

masa resesi, walaupun tidak seburuk perkiraan awal, sejumlah sektor jasa 

memperlihatkan tren rebound pada kuartal II/2020 pada sektor jasa 

perdagangan, transportasi, pergudangan, akomodasi, makanan minuman, 

dan keuangan berturut-turut mencatatkan pertumbuhan -7,5 persen, -30,8 

persen, -22,02 persen, dan 1,05 persen, pada kuartal IV/2020, tercatat 

beberapa sektor jasa telah mengalami rebound menjadi sebesar -3,64 

persen, -13,42 persen, -8,88 persen, dan 2,37 persen. Dalam hal tersebut 

persaingan dunia bisnis yang begitu ketat serta adanya daya saing atau 

kompetitor di suatu bidang jasa yang sama maka masing-masing dari 

perusahaan ataupun pembisnis tentu-nya berusaha untuk berinovasi demi 

menciptakan kepuasan nasabah itu sendiri, selain itu perusahaan atau 

pembisnis harus memperhatikan hal-hal yang dapat meningkatkan serta 

menarik minat nasabah dalam penggunaan pelayanan jasa. 

Dalam hal membuat inovasi baru yaitu dengan memberikan layanan 

terbaik kepada calon pelanggan dengan menggunakan promosi guna untuk 

menciptakan suatu keunggulan dari bisnis jasa tersebut. Menurut Indriyo 

Gitosudarmo dalam penelitian (Laudia Tysara, 2021) promosi adalah suatu 

kegiatan yang dilakukan untuk mempengaruhi calon konsumen agar mereka 

bisa mengenali produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan dan akan 

merasa senang serta mau membeli produk tersebut, maka nilai promosi bagi 

perusahaan atau pembisnis ini sangat penting untuk mempertahankan 

kepuasan nasabah dalam menciptkan loyalitas pelanggan. Menurut 
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(Susiladewi, 2020) Promosi merupakan kegiatan investasi yang sangat kritis 

melalui kegiatan pemasaran dalam memperkenalkan keunggulan suatu jenis 

usaha di bidang tersebut, tindakan promosi ini merupakan alat paling umum 

dalam menciptakan suatu komunikasi dua arah antara perusahaan dengan 

nasabah, promosi juga menjadi alat untuk menyampaikan suatu pesan dari 

pihak perusahaan kepada nasabah yang bertujuan untuk memberikan sebuah 

informasi mengenai suatu jasa, tanpa adanya kegiatan promosi maka 

nasabah akan sulit mengetahui produk atau jasa apa yang di tawarkan oleh 

perusahaan. Informasi tersebut bersifat memberitahukan, mengajak, atau 

mengingatkan suatu manfaat dalam menggunakan jasa pegadaian kepada 

para nasabah, dalam keberhasilan untuk menciptakan sebuah promosi, 

seperti yang dikatakan dalam penelitian (Rosalia dan Puti Lenggo Ginny, 

2021) menurut Harman Malau menyatakan bahwa promosi adalah bentuk 

dari persuasi langsung melalui penggunaan dari berbagai insentif yang dapat 

diatur untuk merangsang atau membujuk pembeli produk ataupun jasa 

dengan segera. Maka, perusahaan harus membuat promosi semenarik 

mungkin dengan mulai memberikan suatu iklan, brosur atau menjadi 

sponsorship pada suatu acara tertentu untuk meningkatkan jumlah yang 

dibeli oleh pelanggan serta membuat mereka merasa puas untuk melakukan 

pembelian kembali. 

Tidak hanya berfokus dalam menciptakan promosi untuk 

mempengaruhi loyalitas nasabah, Kualitas pelayanan juga menjadi salah 

satu hal yang akan berpengaruh penting khususnya bagi perusahaan yang 
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bergerak di bidang jasa, menurut (Larasatietal, 2023) kualitas pelayanan 

adalah salah satu ukuran atas keberhasilan dalam memberikan jaminan atas 

kepuasan bagi nasabah itu sendiri. Dijelaskan juga dalam kutipan (Puti 

Lenggo Ginny, 2022) menurut Fandi Tjiptono juga menjelaskan “Service  

quality  is  dynamic  conditions  related  to  the  good  or  not  and  the  extent  

to  which consumers’ hopes  over  services  given by a company are fulfilled 

during the delivery of products (goods and services) to the customers” 

dengan artian kualitas pelayanan merupakan kondisi dinamis yang sangat 

berkaitan dengan baik atau tidaknya dan sejauh mana harapan konsumen 

atas pelayanan yang telah diberikan oleh suatu perusahaan dapat terpenuhi 

pada saat penyerahan produk batang taupun jasa. Maka dengan melalui 

kualitas pelayanan, seorang konsumen atau nasabah dapat memberikan 

penilaian secara obyektif dalam usaha-nya agar menciptakan kepuasan 

konsumen atau nasabah. Kualitas pelayanan atau perceived quality inilah 

yang akan menjadi sudut pandang utama oleh nasabah dalam melihat dan 

menilai suatu layanan yang diberikan diiringi dengan harapan yang akan 

menjadi tolak ukur dalam melakukan penilaian. Kualitas pelayanan sebagai 

salah satu sifat dari adanya penampilan produk maupun kinerja yang 

merupakan bagian dari strategi suatu perusahaan dalam rangka meraih 

keunggulan yang berkesinambungan, Pada dasarnya kualitas pelayanan 

harus disertai dengan loyalitas nasabah, Kepuasan nasabah itu sendiri 

merupakan salah satu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaaan atau 

pembisnis berupa hal yang tidak berwujud namun juga dapat dirasakan oleh 
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nasabah, Dalam hal pengukuran kualitas pelayanan dapat dilihat terhadap 

suatu layanan yang telah diterima oleh nasabah untuk memenuhi kebutuhan 

serta keinginan yang diharapkannya. 

Terlepas dari pengaruh promosi dan kualitas pelayanan, kepuasan 

nasabah juga merupakan hal yang penting dan akan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Menurut Tjiptono 2020 yang dikutip dalam website  

(Gamal Thabroni, 2022) kepuasan pelanggan atau nasabah adalah perasaan 

senang maupun rasa kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan serta merasakan antara presepsi terhadap kinerja atau hasil 

dari suatu produk atau jasa dengan harapan – harapannya. Jika nasabah 

merasa puas dengan kinerja yang diberikan oleh perusahaan, maka 

kepercayaan nasabah akan cenderung meningkat dan loyalitas nasabah 

terhadap perusahaan pun akan semakin meningkat. Perasaan puas tersebut 

akan meningkatkan kesetiaan dan konsistensi nasabah terhadap penggunaan 

perusahaan jasa yang digunakan dan akan cenderung tetap menggunakan 

perusahaan jasa yang sama dengan harapan akan mendapatkan pelayanan 

yang tetap maksimal di setiap transaksinya. 

Salah satu perkembangan jenis usaha yang menyemarakkan 

persaingan perekonomian di Indonesia adalah perusahaan pegadaian, 

menurut (Rita Puspaningsih, 2022) Pegadaian adalah sebuah Lembaga 

keuangan yang menawarkan jasa pinjaman dana kredit kepada masyarakat 

dengan menjadikan benda miliknya sebagai barang jaminan. Barang yang 

dijadikan jaminan dapat ditebus kembali pada waktu tertentu setelah 
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pinjaman dilunasi. Perusahaan pegadaian ini bergerak pada gadai barang 

Elektronik dan sejenis usaha pembiayaan yang bertujuan untuk memenuhi 

masyarakat dengan prinsip tolong-menolong dalam kebutuhan keseharian 

dan kebutuhan mendesaknya. PT Gadai Jadi Berkah merupakan salah satu 

jenis usaha pegadaian elektronik swasta yang bergerak pada jasa keuangan, 

Kantor pusat PT Gadai Jadi Berkah yang terletak di Jalan K.H. Hasyim 

Ashari (Ciledug Raya) No. 80B Pedurenan Ciledug Kota Tangerang 15159, 

Kantor pusat berdiri sejak tahun 2010 dan sudah mempunyai 260 outlet 

yang disebut “Raja Gadai”, outlet Raja Gadai terdapat di berbagai kota di 

Indonesia dan akan terus berkembang pesat. PT Gadai Jadi Berkah yang 

bergerak pada bidang gadai barang elektronik ini tentunya sudah resmi 

terdaftar pada izin Otoritas Jasa Keuangan(OJK) bernomor KEP-

13/NB.1/2021 pada 26 Januari 2021, Dan outlet Raja Gadai tentu-nya 

mudah di temukan oleh berbagai kalangan masyarakat di karena kan gadai 

barang elektronik menjadi salah satu solusi terbaik untuk memudahkan serta 

akan membantu masyarakat luas atau nasabah yang membutuhkan 

pencairan dana modal kerja atau modal konsumtif secara cepat dengan 

hanya menggadaikan barang elektronik sebagai barang jaminan yang 

dimiliki seperti laptop, handphone, smartwatch, proyektor, drone, tv, 

playstation, kamera, dan barang elektronik lainnya, selain itu proses 

pengembalian pinjaman gadai sangat fleksibel sesuai persentase pinjaman 

dan saat jatuh tempo yang akan di perpanjang kembali dengan jangka waktu 

sesuai perjanjian yang berlaku. Namun pada era modern seperti ini banyak 
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dari mereka yang menjadi kompetitor suatu perusahaan pegadaian maka 

dari itu PT Gadai Jadi Berkah ingin memberikan pengalaman yang terbaik 

kepada para nasabah outlet Raja Gadai dalam memberikan promosi, 

pelayanan, serta kepuasan nasabah dalam menggunakan pegadaian ini demi 

menciptakan loyalitas nasabah, berdasarkan hasil wawancara yang sudah 

dilakukan dengan beberapa nasabah, masih terdapat masyarakat yang 

mengatakan kurang tertarik terhadap program menggadaikan barang di Raja 

Gadai ini dikarenakan informasi serta promosi mengenai jasa ini kurang 

menarik perhatian minat nasabah, terutama bagi mereka yang merupakan 

umat awam dan belum mengetahui sama sekali keberadaan Raja Gadai. 

Namun, tidak jarang pula terdapat nasabah yang sudah percaya dan 

mengetahui keberadaan Raja Gadai tertarik mengenai promosi yang di 

tawarkan sesuai dengan harapan yang mereka mau dan akan menjadi 

nasabah yang setia. Tidak hanya promosi yang membuat nasabah menjadi 

setia terhadap perusahaan kualitas pelayanan juga berpengaruh besar, 

terlepas dari asumsi mengenai promosi, kualitas pelayanan yang baik dan 

ramah tentu akan membawa nama perusahaan semakin bagus di mata 

nasabah, Namun, telah ditemukan bahwa beberapa nasabah cenderung 

menilai kualitas pelayanan yang diterapkan pihak kasir atau Customer 

Service dari outlet Raja Gadai yang menangani langsung proses transaksi 

gadai barang tersebut di nilai masih kurang baik dikarenakan  kurang ramah 

dalam bersikap menyambut calon nasabah baru serta terlalu lamanya dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah baru yang ingin mencoba layanan 
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jasa pegadaian ini. Terlepas dari promosi dan kualitas pelayanan yang 

diberikan, kepuasan nasabah juga menjadi masalah yang terjadi dan 

dirasakan oleh para nasabah. Pada dasarnya selektif nasabah yang merasa 

kurang puas dalam memilih dan memutuskan untuk melakukan pinjaman 

pendanaan kredit di Outlet Raja Gadai ini akan mencari tempat pegadaian 

lain yang sejenis akibat promosi yang kurang memenuhi minat nasabah, 

pelayanan yang kurang baik, dan ketidakpuasan atas menggunakan layanan 

jasa pegadaian Raja Gadai ini. Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan 

nasabah dalam membuat pilihan untuk menjadikan pelanggan atau nasabah 

dalam penggunaan suatu produk atau jasa secara berulang tanpa terpengaruh 

situasi oleh produk atau jasa yang lainnya, dikarenakan persaingan bisnis 

diluar sana atau kompetitor yang menawarkan pinjaman kredit. Berikut 

adalah perkembangan data gadai nasabah di Outlet Raja Gadai PT. Gadai 

Jadi Berkah dari tahun 2023. 

Tabel I. 1 Perkembangan Nasabah Di Outlet  Raja Gadai  

PT. Gadai Jadi BerkahTahun 2023 

NO 
TAHUN 

2023  
PERIODE CUSTOMER  

KENAIKAN 

% 

SELISIH 

PER 

BULAN  
1 

2023 

Januari 2,222 - -  

2 Februari 8,959 303% 6,737  

3 Maret 11,729 31% 2,770  

4 April 12,826 9% 1,097  

5 Mei 12,969 1% 143  

6 Juni 13,571 5% 602  

7 Juli 15,015 11% 1,444  

8 Agustus 16,398 9% 1,383  

9 September 17,082 4% 684  
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10 Oktober 18,824 10% 1,742  

11 November 19,916 6% 1,092  

10 Desember 22,171 11% 2,255  

 

Berdasarkan data pada Tahun 2023 di atas, dapat dilihat bahwa 

tingkat pencapaian loyalitas nasabah masih menjadi pelanggan setia tingkat 

pencapaian loyalitas nasabah masih menjadi pelanggan setia terhadap 

Outlet Raja Gadai. Tentunya dari masa ke masa setiap masyarakat 

membutuhkan sumber pendanaan bagi kehidupan nya, salah satu solusi bagi 

masyarakat kehadiran pegadaian yang masih eksis dan membantu 

masyarakat dalam menemukan solusi keuangannya, sehingga sampai saat 

ini pegadaian telah berperan dalam perkembangan perekonomi di 

Indonesia. Menurut (Annisa Azahra, 2023), pegadaian berdiri untuk 

memberikan solusi  pendanaan, mencegah ijon, rentenir, dan pinjaman tidak 

wajar lainnya guna untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat serta 

mendukung program pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan 

nasional yang relevan bagi masyarakat. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka pada penelitian ini penulis 

akan berusaha menganalisis faktor-faktor yang akan mempengaruhi 

loyalitas terhadap nasabah di Outlet Raja Gadai, Peneliti bermaksud 

melakukan penelitian di tempat penulis bekerja dengan judul “Pengaruh 

Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 

Nasabah di Outlet Raja Gadai.”  
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas,  

dapat diidentifikasikan masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan beberapa nasabah 

informasi mengenai promosi yang digunakan masih kurang menarik 

perhatian minat nasabah. 

2. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan para nasabah, 

ditemukan bahwa beberapa nasabah cenderung menilai kualitas 

pelayanan yang diterapkan pihak pegadaian Outlet Raja Gadai ini dinilai 

masih kurang baik dalam menangani nasabah dikarena kan kurang 

ramah dalam menyambut pelanggan atau nasabah dan lamanya waktu 

dalam menangani proses transaksi customer gadai. 

3. Selektifnya nasabah yang merasa kurang puas dalam memilih dan 

memutuskan untuk melakukan layanan jasa pinjaman kredit di Outlet 

Raja Gadai.  

4. Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan nasabah dalam membuat 

pilihan untuk menjadikan pelanggan atau nasabah dalam penggunaan 

suatu produk atau jasa secara berulang tanpa terpengaruh situasi oleh 

produk atau jasa yang lainnya, Namun banyaknya persaingan bisnis 

diluar sana atau kompetitor yang menawarkan pinjaman kredit sejenis. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 

dikemukakan diatas, Adapun rumusan permasalahan penelitian adalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah Promosi dapat berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah Outlet 

Raja Gadai? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh terhadap Loyalitas 

nasabah Outlet Raja Gadai? 

3. Apakah Kepuasan nasabah dapat berpengaruh terhadap Loyalitas 

nasabah Outlet Raja Gadai? 

4. Apakah Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah Outlet Raja Gadai? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan terhadap masalah yang telah diterapkan, 

Adapun tujuan penelitian ini, sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Promosi terhadap 

Loyalitas nasabah di Raja Gadai. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah di Raja Gadai. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepuasan nasabah 

terhadap  Loyalitas nasabah di Raja Gadai. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Promosi, pengaruh Kualitas, pengaruh 

Kepuasan terhadap Loyalitas nasabah di Raja Gadai. 
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E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat-manfaat 

sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat 

menambahkan ilmu pengetahuan dan wawasan serta referensi 

mengenai pengaruh promosi, layanan, dan kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Manfaat bagi PT Gadai Jadi Berkah 

Hasil dari penelitian ini diharapkan akan menjadi bahan 

pertimbangan serta memberikan manfaat kepada pihak Manajemen 

perusahaan PT Gadai Jadi Berkah dalam pengambilan keputusan 

pemasaran untuk mengembangkan, menciptakan serta menjaga 

loyalitas nasabah di outlet Raja Gadai. 

b. Manfaat bagi Universitas Buddhi Dharma 

Manfaat untuk Universitas Buddhi Dharma, diharapkan hasil dari 

penelitian ini akan menambah referensi bacaan karya ilmiah yang 

akan menjadi bahan pertimbangan dan acuan serta memberikan 

informasi untuk penulisan karya ilmiah selanjutnya khususnya 

dalam jurusan pemasaran. 
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F. Sistematika Penulisan Skripsi 

Sistematika penulisan skripsi ini disusun menjadi 5 bab, untuk 

membantu memahami uraian, isi, arah serta gambaran yang jelas dari 

aktivitas penelitian sesuai dengan judul, maka perlu sekiranya penulis 

Menyusun sistematika penulisan sebagai berikut :   

BAB I : PENDAHULUAN 

Dalam bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan skripsi. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini akan berisi teori yang dibahas secara menyeluruh 

mengenai variable Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah outlet Raja Gadai 

yang akan diteliti dan menjadi dasar untuk menganalisa data yang 

berhubungan dengan judul penelitian, hasil penelitian terdahulu, 

kerangka pemikiran, dan perumusan hipotesa. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai jenis penelitian yang 

digunakan, objek penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan 

sampel, teknik pengumpulan data, operasionalisasi variabel 

penelitian dan teknik analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
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Dalam bab ini akan berisi mengenai deskripsi dan pembahasan 

pengujian hipotesis berdasarkan analisis dan data hasil variable 

Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah terhadap 

Loyalitas Nasabah outlet Raja Gadai. 

BAB V : PENUTUP 

Dalam bab ini akan berisi pembahasan, penutupan penulisan skripsi, 

dan penguraiannya dalam bentuk kesimpulan, implikasi, dan saran 

yang dapat bermanfaat bagi pihak yang terkait. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Gambaran Umum Teori 

1. Pemasaran 

a) Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Sofjan Assauri dalam (Dewi, 2019) mengatakan 

bahwa:  

Manajemen pemasaran merupakan kegiatan analisis (analysis), 

perencanaan (planning), pengawasan (controlling), serta 

pelaksanaan (implementation) berbagai program organiasai yang 

dibuat untuk pembentukan, pembangunan, serta pemeliharaan 

keuntungan atau laba hasil dari pertukaran ataupun transaksi melalui 

pasar guna untuk mencapai tujuan organisais perusahan dalam 

jangka panjang. 

Menurut Kotler dan Keller dalam (Cahyadi, 2021) mengatakan 

bahwa:  

Manajemen pemasaran merupakan ilmu atau seni dalam memilih 

pasar sasaran dan usahanya serta mendapatkan, mempertahankan, 

dan menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, 

menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilai pada pelanggan yang 

unggul. 

Menurut (Salim Titania, 2023) mengatakan bahwa:   
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“Manajemen pemasaran merupakan proses penyelenggaraan atau 

berbagai kegiatan yang mengupayakan suatu kemampuan segala 

sesuatu yang akan dilakukan, baik secara kelompok maupun secara 

individu sebagai kemampuan atau keterampilan untuk memperoleh 

suatu hasil dalam rangka pencapaian tujuan melalui kegiatan di 

dalam suatu perusahaan demi mencapai tujuan dan mempertahankan 

konsumen atau pelanggan.” 

Berdasarkan pengertian teori - teori diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa manajemen pemasaran merupakan seluruh 

proses kegiatan bisnis ataupun perusahaan yang meliputi analisis 

(analysis), perencanaan (planning), pengawasan (controlling), serta 

pelaksanaan (implementation) yang bertujuan untuk membentuk, 

membangun, serta memelihara sebuah keuntungan atau laba guna 

mencapai tujuan yang diharapkan perusahaan agar dapat 

memuaskan dan mempertahankan konsumen atau pelanggan. 

b) Pengertian Pemasaran 

Menurut  Menurut Kotler  et  al., (2016) dalam (Pasaribu Frans 

Talu, 2022) menyatakan bahwa: 

Pemasaran merupakan sebuah upaya atau kegiatan  untuk  

memenuhi  kepuasan serta  kebutuhan  hidup  manusia  dengan  cara  

membuat  strategi  komunikasi  dalam  memberikan, 

mempromosikan, menyampaikan dan menjelaskan informasi 

mengenai produk atau jasa yang dimiliki. 
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Menurut Stanton dalam (Dewi, 2019) mengatakan bahwa: 

Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang berupaya untuk 

memaksimumkan laba (returns) bagi pemegang saham dengan 

tujuan untuk menjalin relasi dengan pelanggan utama (valued 

customers) serta menciptakan keunggulan yang kompetitif. 

Menurut Philip Kotler dalam (Kumala, 2020) mengatakan 

bahwa:  

Pemasaran merupakan proses sosial serta proses manajerial dimana 

suatu perusahaan dengan mendapatkan apa yang mereka butuhkan 

dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dari nilai 

produk maupun jasa satu sama lain. 

Berdasarkan pengertian diatas, penulis menyimpulkan bahwa 

Pemasaran itu sendiri ialah suatu proses aktivitas kegiatan 

memberikan, mempromosikan, menyampaikan sebuah keunggulan 

serta menjelaskan informasi produk atau jasa yang dimiliki guna 

untuk menciptakan keunggulan yang kompetitif.  Di zaman yang 

sudah modern saat ini sudah banyak pesaing – pesaing bisnis yang 

memiliki usaha sejenis, maka dari itu, perusahaan harus bisa 

menentukan strategi yang tepat agar perusahaan atau bisnis akan 

terus berkembang seiring waktu, perusahaan juga diharuskan untuk 

melakukan suatu inovasi baru agar dapat menciptakan produk atau 

jasa yang di tawarkan sesuai dengan kebutuhan para pelanggan dan 

dapat memuaskan mereka. 
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c) Indikator Bauran Pemasaran 

Menurut Kotler dan Armstrong (2018) dalam (Utama, 2023, 

112) bauran pemasaran (marketing mix) adalah kumpulan alat taktik 

terkendali yang akan digunakan oleh suatu bisnis atau perusahaan 

serta dirancang untuk menghasilkan respon yang diinginkan 

terhadap pasar sasaran dengan melibatkan konsumen dan 

menyampaikan value kepada para konsumen, strategi bauran 

pemasaran tersebut memiliki 4 komponen, yaitu terdiri dari : 

1. Produk (Product) 

Produk merupakan bentuk kombinasi dapat berupa barang atau 

jasa yang akan ditawarkan oleh perusahaan kepada konsumen 

atau pelanggan yang memliki nilai, harga, dan kegunaan guna 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Produk 

merupakan hal utama yang akan dilihat oleh konsumen atau 

pelanggan dan akan sangat mempengaruhi hasrat masyarakat 

untuk melakukan aktivitas pembelian. 

2. Harga (Price) 

Harga merupakan sejumlah biaya atau nominal uang yang 

harus dikeluarkan atau dibebankan kepada konsumen atau 

pelanggan untuk mendapatkan pertukaran suatu produk atau 

layanan jasa. 

3. Tempat atau Saluran Distribusi (Place) 



19 

 

 

 

Tempat merupakan alat pemasaran yang disediakan oleh 

perusahaan yang akan digunakan untuk menyediakan produk 

maupun jasa agar dapat dijangkau, diakses, dan digunakan 

oleh konsumen atau pelanggan. 

4. Promosi (Promotion) 

Promosi merupakan segala bentuk upaya kegiatan atau strategi 

yang bertujuan untuk memperkenalkan serta 

mengkomunikasikan keunggulan serta sadar akan keberadaan 

dari suatu produk atau jasa guna untuk mendapatkan target 

para konsumen atau pelanggan. 

2. Promosi 

a) Pengertian Promosi 

Menurut Sunyanto dalam (Jonathan Angela, 2022) 

mengatakan bahwa: 

Periklanan atau promosi merupakan suatu bagian dari pemasaran 

yang dipergunakan untuk memberikan sumber informasi dan 

mengingatkan akan adanya suatu produk suatu perusahaan. 

Menurut Laksana dalam (Andresta Violamitha, 2022) 

menyatakan bahwa: 

Advertensi  promosi merupakan  suatu  komunikasi  dari  pedagang  

serta  konsumen  yang  berawal  dari informasi  yang bermaksud  

untuk  mengubah  tindakan  serta  aksi  laris  konsumen,  yang 
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sebelumnya tidak memahami menjadi lebih memahami konsumen, 

serta senantiasa mengenang produk itu. 

Menurut Kotler dalam (Mulyani, 2023) menyatakan bahwa: 

Marketing encompasses all efforts made to spread the word about 

a product to a specific demographic dalam hal ini promosi mengacu 

kepada segala upaya serta tindakan perusahaan untuk menyebarkan 

berita tentang suatu produk barang atau jasa dagangan mereka, 

promosi merupakan salah satu faktor pendukung yang tidak kalah 

pentingnya dalam suatu bisnis. 

Berdasarkan pengertian kutipan teori - teori diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa promosi merupakan jenis strategi atau proses 

mengkomunikasikan bauran pemasaran(marketing mix) yang 

sangat mempengaruhi kegiatan perusahaan agar dapat berjalan 

dengan sesuai dan lancar, dapat diketahui bahwa sangat penting 

untuk manajemen pemasaran memerlukan promosi dan sering 

dikatakan promosi ini adalah sebagai alat atau proses yang akan 

berkelanjutan. Selain itu, promosi juga menjadi salah satu faktor 

pendukung demi mencapai tujuan perusahaan atau bisnis itu sendiri 

dalam menarik perhatian dan mengenalkan suatu produk atau jasa 

kepada para calon customer dengan harapan mereka akan membeli 

barang atau menggunakan jasa yang ditawarkan, selain itu program 

promosi perlu dilakukan khususnya kepada para pelanggan setia 

sehingga mereka merasa diberikan sesuatu yang special, dengan 
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begitu akan membuat pelanggan semakin setia dan memiliki 

loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan,  

b) Jenis – Jenis Promosi 

Suatu perusahaan ataupun pihak tertentu dalam melakukan 

pemasaran sangat beragam, setiap perusahaan akan melakukan 

promosi, tentu harus selalu bersaing untuk menciptakan bentuk dan 

cara penerapan dalam promosi yang tepat untuk calon 

konsumennya. Kegiatan promosi itu sendiri biasanya akan 

mencakup hal seperti iklan, siaran dan masih banyak lagi.  

Menurut pendapat Philip Kotler dan Gary Armstrong dalam 

(Nandy, 2023) suatu promosi bisa dilakukan dengan lima jenis atau 

cara yakni advertising, personal selling, sales promotion, public 

relation, dan direct marketing. Namun, dapat dilihat secara umum 

berbagai jenis promosi yang sering diketahui dan digunakan adalah 

promosi secara fisik, promosi melalui media tradisional, promosi 

melalui media digital. Adapun kutipan menurut (Nandy, 2024) yang 

menjelaskan bahwa ada beberapa jenis promosi, antara lain yaitu: 

1) Promosi Secara Fisik 

Promosi secara fisik ini adalah jenis promosi yang biasa 

ditemukan dalam kehidupan sehari - hari, misalnya pada waktu 

event tertentu seperti bazar, pameran, di tepi jalan dan lain - 

lain. Kegiatan promosi seperti ini bisa diterapkan dengan 

membuka booth atau tempat yang bisa digunakan untuk 
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menawarkan dan memberi tahu keberadaan barang produk atau 

jasanya. 

Kelebihan dalam jenis promosi secara fisik ini yakni 

memungkinkan pelaku bisnis untuk lebih mudah dan lebih 

dekat serta secara langsung untuk menjangkau dan melakukan 

interaksi dengan para calon konsumen. Sementara itu, 

kekurangan dari promosi secara fisik ini adalah jangkauan pada 

calon konsumen yang terbatas atau hanya satu jenis target 

konsumennya. 

2) Promosi Melalui Media Tradisional 

Promosi melalui media tradisional ini adalah promosi 

melalui media tradisional untuk melakukan promosi. Pada 

zaman dahulu promosi jenis ini dapat dikatakan sebagai cara 

yang sangat efektif untuk menjangkau calon konsumen 

sehingga mampu meningkatkan penjualan. Media promosi 

tradisional merupakan istilah yang digunakan untuk 

menggambarkan suatu alat media cetak seperti koran, majalah, 

dll. Sementara untuk via media jenis elektronik seperti radio, 

papan billboard, papan reklame, iklan banner, dan masih 

banyak lagi. Jenis promosi melalui media tradisional ini 

diketahui memiliki banyak keuntungan dari pada promosi 

secara fisik, kelebihan promosi melalui media tradisonal ini, 

akan semakin mudah untuk sebuah perusahaan menjangkau 
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lebih banyak target konsumen dalam periode waktu yang lama. 

Hanya saja, kekurangan dari promosi melalui alat media 

tradisional ini menekankan biaya atau budget yang relatif mahal 

untuk melakukan promosi dengan tujuan memasarkan kepada 

para konsumen. 

3) Promosi Melalui Media Digital 

Promosi melalui media digital ini adalah jenis promosi 

yang paling banyak digunakan karna memiliki jangkauan yang 

lebih luas, seperti yang sudah diungkapkan sebelumnya, bahwa 

media tradisional merupakan sebutan bagi media yang belum 

terkoneksi atau tersambung atau terhubung dengan internet 

berbeda dengan zaman yang sudah canggih dan modern saat ini. 

Media digital dapat dikatakan sebagai media promosi 

yang paling modern saat ini. Dengan perkembangan teknologi 

yang sudah memiliki internet dan juga media informasi yang 

sangat pesat pada era modern ini, cara perusahaan untuk 

memperkenalkan produk atau jasa juga mengalami perusahaan 

yang signifikan. Promosi yang dapat dilakukan secara digital 

yaitu jaringan website, media sosial, aplikasi, email, dan tentu 

masih banyak lagi media lainnya yang dapat digunakan 

sebagai bahan promosi atau memasarkan produk atau jasa. 

Hanya saja, sebagai jenis promosi ini pihak yang ingin 

melakukan pemasaran melalui media digital dituntut untuk 
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memiliki kreativitas yang tinggi untuk menyalurkan ide – ide 

yang akan disampaikan atau dituangkan terhadap bahan atau 

tema promosi tersebut. Tidak hanya itu promosi jenis media 

digital ini juga perlu dilakukan secara tepat dan berkelanjutan 

untuk dapat bersaing dengan kompetitor lainnya, hal ini 

menunjukan bahwa media promosi harus dilakukan dengan 

mudah, harga terjangkau murah, cepat, dan tepat menjadikan 

semua pihak maupun orang memiliki hak yang sama dalam 

melakukan promosi, maka dari itu kunci utama keberhasilan 

promosi melalui media digital ialah keunikan dan juga target 

calon konsumen yang tepat. 

c) Manfaat dan Tujuan Promosi 

Adapun manfaat promosi guna untuk meningkatkan 

kepercayaan dan menciptakan brand awareness mengenai produk 

atau jasa dengan baik. Ketika calon konsumen mulai familiar 

dengan brand, mereka akan segera tahu berbagai produk maupun 

jasa yang dimiliki perusahaan, dengan begitu konsumen akan yakin 

untuk membeli produk ataupun menggunakan jasa tersebut. Dalam 

(Gifari, 2022) menyatakan bahwa ada beberapa manfaat promosi, 

antara lain yaitu: 

1) Mampu menarik minat perhatian pasar dengan cepat, 

2) Untuk menjaga loyalitas pelanggan atau konsumen, 
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3) Membantu menguatkan hubungan antara produk dengan 

pelanggan atau konsumen, dan 

4) Meningkatkan potensi penjualan produk atau jasa. 

Selain manfaat, adapun tujuan promosi, tujuan yang dimaksud 

ini adalah untuk menciptakan minat calon konsumen terhadap 

produk atau jasa dengan kesadaran terkait dengan apa yang 

konsumen butuhkan dan bagaimana perusahaan dapat menjadi 

solusi. Namun, sebagai pelaku bisnis yang melakukan promosi 

tentunya bertujuan untuk menggapai suatu tujuan tersebut.  Dalam 

(Gifari, 2022) menyatakan bahwa ada beberapa tujuan promosi, 

antara lain yaitu: 

1) Informing atau menginformasikan kualitas, harga, serta 

manfaat dari berbagai jenis produk atau jasa yang ditawarkan 

kepada kepada para target pasar, pelanggan atau konsumen 

2) Persuading yang dimaksud adalah membujuk, mendorong serta 

mempengaruhi target pasar, pelanggan atau konsumen untuk 

menggunakan produk atau jasa. 

3) Mengubah tingkah laku pada masyarakat, agar konsumen tidak 

bergantung pada satu jenis produk atau jasa, namun, juga dapat 

mengubah ataupun membandingkan perspektif pada produk 

atau jasa yang satu dengan yang lainnya sehingga dapat 

memilih yang paling terbaik. 
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4) Meningkatkan keuntungan atau laba penjualan dalam jumlah 

besar hal ini akan menjadi kesempatan untuk mendapatkan 

keuntungan yang lebih banyak bagi pelaku usaha. 

5) Reminding atau tujuan promosi ini adalah mengingatkan 

adanya suatu produk atau jasa kepada para pelanggan atau 

konsumen agar lebih mengingatkan produk karena merasa 

familiar dengan keberadaannya. 

6) Membedakan produk atau jasa dengan produk pesaing dengan 

melihat kelebihan ataupun keunggulan dari produk atau jasa 

yang dimliki. 

d) Indikator Promosi 

Bentuk promosi memiliki fungsi yang sama akan tetapi bentuk 

yang sama tersebut dapat dibedakan berdasarkan inti khususnya, 

adapun beberapa indikator atau alat - alat promosi menurut Kotler 

dan Armstrong dalam (Sabilla Tasya, 2022) yaitu:  

1) Advertising atau periklanan, adalah segala bentuk komunikasi 

tidak langsung yang didasari pada informasi tentang keunggulan 

atau keuntungan dari suatu produk atau jasa, yang disusun 

sedemikian rupa agar dapat terlihat menyenangkan yang 

mengubah pikiran seseorang sehingga akan melakukan 

transaksi. 

2) Personal Selling atau penjualan perseorangan, adalah jenis 

komunikasi langsung atau tatap muka antara calon pembeli dan 



27 

 

 

 

penjual untuk mengenalkan suatu produk atau jasa dan 

membentuk pemahaman agar mencoba serta membelinya. 

3) Sales Promotion atau promosi penjualan adalah segala bentuk 

persuasi dengan cara penggunaan berbagai insentif yang dapat 

diatur untuk merangsang pembelian produk atau jasa dengan 

sesegera mungkin atau meningkatkan jumlah barang yang akan 

dibeli konsumen atau pelanggan. 

4) Public relations adalah upaya untuk memelihara hubungan 

positif dan saling mengkomunikasikan secara menyeluruh dari 

suatu perusahaan untuk mempengaruhi presepsi, opini, 

keyakinan serta sikap berbagai kelompok masyarakat terhadap 

perusahaan. 

5) Direct Marketing adalah bentuk atau system pemasaran yang 

sifatnya interaktif secara langsung yang akan memanfaatkan 

satu ataupun banyak media iklan untuk menimbulkan respon 

transaksi. 

e) Hubungan Promosi dengan Loyalitas Nasabah 

Menurut (Fitriani Dewi dan Ivo Novitaningtyas, 2022) 

menjelaskan bahwa loyalitas nasabah dapat dilihat dari kesetiaan 

seseorang dalam menciptakan rasa kepercayaan nasabah terhadap 

perusahaan yang memiliki komitmen penuh terhadap suatu produk 

atau jasa yang dilakukan atau digunakan secara berulang tanpa 

terpengaruh situasi dan berbagai strategi pemasaran untuk berpindah 
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ke produk atau jasa lain karena telah memiliki sikap serta keyakinan 

secara subjektif atas produk atau jasa tersebut. Menurut Farisi dan 

siregar 2020 dalam kutipan (Fitriani Dewi dan Ivo Novitaningtyas, 

2022) adanya strategi promosi merupakan aspek terpenting dalam 

menciptakan loyalitas nasabah itu sendiri, dapat diartikan promosi 

pada suatu produk atau jasa berguna untuk menarik perhatian para 

konsumen atau pelanggan dalam melakukan pembelian produk 

maupun penggunaan jasa secara berulang sehingga akan menjadi 

tujuan utama perusahaan dalam menciptakan loyalitas nasabah. 

3. Kualitas Pelayanan 

a) Pengertian Kualitas Pelayanan  

Menurut Wyckof dalam (Dr. Idsrus AI Salim, 2019, 51) 

menyatakan bahwa: 

Kualitas Pelayanan merupakan suatu strandar ideal yang diharapkan 

dan diperlukan pengendalian demi memenuhi keinginan atau 

kebutuhan konsumen, yakni dengan pelayanan yang diinginkan atau 

diharapkan oleh konsumen (expected service) dan dipresepsikan 

oleh kinerja perusahaan. 

Menurut Tjiptono dalam (Silvia Bella, 2019) menyatakan 

bahwa: 

Kualitas atau mutu dalam industri pelayanan jasa adalah suatu 

proses penyajian produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di 
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tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya 

sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. 

Menurut Kasmir (2017) dalam (Tholok, 2023) menyatakan 

bahwa: 

Kualitas pelayanan adalah suatu kepuasan yang didapatkan  

pelanggan  dalam  memenuhi  kebutuhan  dan  keinginannya   yang  

akan memberikan dampak langsung berasal dari suatu kemampuan 

perusahaan atas pelayanan jasa yang diberikan 

Berdasarkan pengertian teori - teori diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa secara umum kualitas pelayanan merupakan 

tingkat perasaan dengan membandingkan antara apa yang diterima 

dan diharapkan oleh konsumen atau pelanggan yang merasa puas 

dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa yang telah 

diberikan. Tentu, prioritas  yang  paling utama  bagi  suatu  

perusahaan jasa adalah  kualitas  pelayanan,  kualitas dapat 

didefinisikan sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk atau 

jasa yang akan menunjang kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang telah ditetapkan. Sekarang ini, setiap  perusahaan  

saling  berkompetisi  dalam  memberikan  pelayanan  yang  baik,  

ramah  dan mendekatkan  antara  perusahaan  dengan  konsumen 

atau pelanggan itu sendiri, perusahaan berusaha menarik minat 

konsumen atau pelanggan guna untuk mempertahankan dan 

meninggikan performa finansial serta memastikan profitabilitas 
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bisnis, hal  inilah  yang  menjadi  dasar  mengapa pengusaha  

mendirikan  sebuah  perusahaan  dengan  melihat  adanya  suatu  

kebutuhan  dan  keinginan pelanggan terhadap suatu produk atau 

jasa, karena kualitas pelayanan sangat mempengaruhi dalam 

menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan terhadap 

perusahaan. 

b) Indikator Kualitas Pelayanan. 

Menurut Pasuraman (2005:51) dalam (Sangi Intan Monica 

Alma, 2022) kualitas pelayanan itu sendiri memiliki beberapa 

dimensi atau unsur guna untuk mengukur suatu ekspetasi para 

pelanggan atau nasabah. Dalam (Samirudin, 2023) juga menyatakan 

bahwa ada beberapa ciri – ciri atau indikator di dalam kualitas 

pelayanan jasa, ada lima faktor utama indikator kualitas pelayanan 

yang digunakan konsumen atau pelanggan untuk menilai atau 

menentukan kualitas pelayanan, berikut adalah ciri-ciri dan juga 

indikator kualitas pelayanan tersebut: 

a) Reliability atau kehandalan 

Kemampuan dalam memberikan jasa yang akan dijanjikan 

kepada para konsumen atau pelanggan harus handal, akurat, dan 

memuaskan, dalam arti luas kehandalan yang di maksud ini ialah 

perusahaan harus memberikan pembuktian atas janji – janjinya 

tentang penyediaan, penyelesaian masalah, serta harga. Sebagai 

contoh jika dilihat dalam bidang usaha jasa keuangan pegadaian, 



31 

 

 

 

maka sebuah pelayanan yang handal adalah ketika perusahaan 

pegadaian mampu memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan dan membantu dalam bertransaksi nasabah dengan 

cepat. 

b) Responsiveness atau kehandalan daya tanggap 

Ketanggapan atau daya tanggap ini berfungsi untuk membantu 

nasabah serta memberikan jasa dengan cepat dan juga tepat. 

Indikator ketanggapan ini menekankan pada perhatian dan 

ketepatan ketika berurusan dengan permintaan, pertanyaan, 

maupun keluhan nasabah, kemudian jika dilihat lebih dalam 

pada pelayanan yang cepat tanggap di sebuah perusahaan 

pegadaian, bisa dilihat dari kemampuan bagaimana perusahaan 

pegadaian yang cepat memberikan pelayanan kepada para 

nasabahnya dan cepat menangani dalam bertransaksi. 

c) Assurance atau jaminan 

Pengetahuan, sopan santun, serta kemampuan karyawan atau 

pekerja untuk menimbulkan keyakinan dan juga kepercayaan. 

Indikator ini memungkinkan akan sangat berpengaruh pada jasa 

pelayanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi. 

Contohnya seperti perusahaan di layanan keuangan pegadaian. 

Oleh karena itu dalam sebuah jasa pegadaian, kepastian menjadi 

hal yang sangatlah penting untuk dapat diberikan kepada 
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nasabahnya seperti jaminan keamanan dan kemudahan di dalam 

mengikuti program tersebut. 

d) Emphaty atau empati 

Kepedulian serta perhatian secara pribadi yang diberikan kepada 

nasabah. Inti dari indikator empati ini adalah menunjukan 

kepada nasabah melalui pelayanan yang diberikan bahwa 

nasabah itu special, dan kebutuhan nasabah dapat dimengerti 

dan dipenuhi. Dalam menjaga hubungan yang tercermin baik ini, 

tentu saja pelayanan maupun kebutuhan yang diinginkan sesuai 

dengan yang diinginkan nasabah, sehingga dengan informasi ini 

karyawan atau pekerja dapat menjawab pertanyaan dan 

menyarankan produk maupun jasa kepada para nasabah atau 

pelanggan. 

c) Manfaat dan Tujuan Kualitas Pelayanan  

Menurut menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

dapat dikelola dengan tepat dengan berkontribusi positif terhadap 

bentuk dan juga loyalitas pelanggan dalam menimbulkan kepuasan 

serta peningkatan evaluasi terhadap kualitas pelayanan. Apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan atau nasabah 

memiliki kesesuaian atau bahkan melebihi harapan pelanggan atau 

nasabah, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan 

memuaskan. Adapun manfaat dan tujuan kualitas pelayanan 
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menurut Kottler, Hayes dan Bloom (2002:56) dalam (Hamid 

Rahmad Solling, 2023) antara lain: 

a) Meningkatkan loyalitas pelanggan 

Jika pelanggan atau nasabah merasa puas dengan pelayanan 

yang telah diberikan, maka kemungkinan besar adalah mereka 

akan menjadi pelanggan atau nasabah yang sangat setia pada 

produk atau jasa yang ditawakan. 

b) Menjangkau pelanggan baru 

Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dan benar 

yang akan dirasakan para pelanggan atau nasabah, mereka juga 

bisa membantu dalam menjaring pelanggan atau nasabah baru, 

biasanya para pelanggan atau nasabah yang memiliki rasa loyal 

akan dengan senang hati merekomendasikan produk ataupun 

jasa kepada orang-orang terdekat mereka, dengan demikian akan 

lebih banyak orang yang akan mengetahui produk atau jasa 

tersebut. Oleh karena itu, perusahaan secara tidak langsung akan 

terbantu dalam hal promosi iklan gratis. 

c) Membangun citra positif perusahaan 

Ketika perusahaan mampu memenuhi kepuasan dan kebutuhan 

yang pelanggan atau nasabah inginkan, maka hal-hal baik 

mengenai perusahaan akan melekat dalam benak pelanggan. Hal 

tersebut yang akhrinya akan menjadikan perusahaan memiliki 

citra yang baik dimata pelanggan atau nasabah. 
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d) Meningkatkan penjualan 

Poin ini adalah tujuan utama dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan, semakin banyak pelanggan atau nasabah yang loyal 

terhadap produk ataupun jasa maka semakin luas jaringan bisnis, 

serta semakin baik juga citra merek perusahaan dalam benak 

pelanggan atau nasabah. Dan pada akhirnya akan berpengaruh 

pada peningkatan penjualan produk atau penggunaan jasa. 

d) Karakteristik Kualitas Pelayanan  

Menurut Kotler dan Keller dalam (Dr. Meithiana Indarasi, 

2019) menyatakan bahwa ada beberapa karakteristik dalam kualitas  

pelayanan jasa, yaitu: 

a) Tidak berwujud (Intangibility) 

Berbeda dengan produk atau benda yang mempunyai gambaran 

serta bentuk fisik, jasa merupakan seuatu yang tidak dapat 

dilihat, diraba, didengar, dicium ataupun dirasa wujudnya. 

b) Tidak terpisahkan (Inseparability) 

Jasa biasanya dikonsumsi dan dihasilkan secara bersamaan, hal 

ini tidak berlaku seperti produk atau barang fisik yang akan 

diproduksi, didistribusikan, disimpan sebagai persediaan dan 

dijual ataupun dikonsumsi kepada para pelanggan dikemudian 

hari, Jika seseorang memberikan jasa penyediaannya adalah 

bagian dari jasa itu sendiri, karena pelanggan atau konsumen 
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tersebut juga hadir menyaksikan pada saat jasa itu akan 

dihasilkan atau digunakan. 

c) Bervariasi (Variability) 

Artinya banyak variasi bentuk, jenis dan juga kualitas, hal ini 

bergantung kepada siapa jasa akan diberikan serta kapan dan 

dimana akan memberikannya. Dalam hal ini penyedia jasa dapat 

menggunakan 3 pendekatan dalam pengendalian kualitas yaitu: 

1. Memantau kepuasan pelanggan sehingga pelayanan yang 

kurang baik dapat terdeteksi dan dikoreksi. 

2. Melakukan standarisasi terhadap proses pelayanan jasa atau 

service performance process. 

3. Melakukan investasi dalam menyeleksi dan pelatihan 

personil yang baik. 

d) Tidak tahan lama (Perishability) 

Jasa tidak dapat disimpan, sifat daya tahan suatu jasa mudah 

rusak, hal tersebut tidak akan menjadi masalah jika permintaan 

tetap berjalan dengan lancar, jika banyaknya permintaan 

berfluaktuasi dan perusahaan jasa dapat menghadapi masalah 

yang rumit. Oleh karena itu, perusahaan jasa diharuskan 

mengevaluasi kapasitasnya (subtitusi dari persediaan jasa) guna 

untuk menyeimbangkan penawaran dan permintaan. 
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e) Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Nasabah 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) dalam kutipan 

(Rahmadanti, 2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan akan 

memberikan dorongan khususnya bagi para konsumen untuk 

menjalin suatu ikatan relasi saling menguntungkan dan 

berkelanjutan bagi kedua belah pihak dalam jangka waktu yang 

cukup lama dan akan terus melakukan pembelian serta penggunaan 

ulang dikarenakan pelanggan merasakan puas akan layanan 

terhadap produk atau jasa yang diberikan sesuai harapan pelanggan. 

Dengan kata lain, kualitas pelayanan berperan penting terhadap 

loyalitas pelanggan. Sedangkan, menurut Handayanto (2017:137) 

dalam (Sinta Mega, 2021) menjelaskan bahwa penyedia yang 

membuat kombinasi layanan dan barang adalah senjata yang sangat 

penting untuk menjadi andalan pemasar untuk menargetkan banyak 

konsumen dengan berbagai fasilitas yang mendukung dan peralatan 

yang semakin modern, maka dari itu pelayanan ialah kualitas yang 

harus diutamakan dalam pemberian jasa, agar pelayanan yang 

diberikan dapat sesuai dengan ekspetasi para pelanggan atau 

nasabah. 

Pelayanan yang berkualitas dapat mendorong nasabah untuk 

tetap setia pada apa yang ditawarkan oleh perusahaan dengan 

memberikan kesan dan juga nilai positif yang berdampak langsung. 

Menurut (Rahmadanti, 2023) loyalitas atau kesetiaan nasabah akan 
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terbentuk melalui kualitas pelayanan yang paling terbaik dan paling 

konsisten, maka besar pemenuhan harapan yang nasabah inginkan 

sehingga dapat membangun dan meningkatkan loyalitas terhadap 

sebuah produk atau jasa. 

4. Kepuasan Nasabah 

a) Pengertian Kepuasan Nasabah 

Menurut Parasmeswari (2020) dalam (Riko Fransisko, 2023) 

menyatakan bahwa: 

“a  person's  emotional response  to  what  he  encounters  can  be  

considered  satisfaction.  Emotions  mean  showing  a feeling of 

liking or disliking something”, atau dapat diartikan kepuasan berasal 

dari bahasa latin yaitu Facio dalam arti melakukan, membuat serta 

kepuasan sebagai bentuk emosional seperti suka atau ketidaksukaan 

terhadap yang telah didapatkan. 

Menurut Kasmir (2022) dalam (Suwardi, 2023) menyatakan 

bahwa: 

Tingkat kepuasan menunjukkan perasaan bahagia ataupun rasa 

kecewa yang terjadi setelah mengonsumsi produk dan menggunakan 

jasa dengan membandingkan kinerja yang dipresepsikan hasilnya 

oleh ekspetasi konsumen. 

Menurut Mcllroy dan Barnett dalam (Diwirya Kevin, 2023) 

menyatakan bahwa: 
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Kepuasan pelanggan atau nasabah merupakan tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja perusahaan dengan hasil 

yang akan dirasakan sesuai dengan pelanggan dengan tolak ukur 

sejauh mana harapan pelanggan dapat terpenuhi dengan baik. 

Berdasarkan pengertian teori - teori diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa kepuasan nasabah adalah suatu peresepsi 

pelanggan, tingkat perasaan serta keadaan seseorang yang 

merupakan hasil dari perbandingan antara penilaian kinerja atau 

hasil akhir produk ataupun jasa dalam hubungannya dengan para 

pelanggan atau nasabah.  

b) Manfaat dan Tujuan Kepuasan Nasabah 

Menurut Lovelock & Wright (2007:105) dalam (Harjadi Didik, 

2021) mengemukakan bahwa penilaian kepuasan pelanggan akan 

memberikan banyak manfaat bagi perusahaan dan juga tingkat 

kepuasan yang semakin tinggi akan menghasilkan loyalitas 

pelanggan atau nasabah yang lebih besar. Dalam jangka panjang 

mempertahankan pelanggan atau nasabah akan lebih 

menguntungkan untuk terus menarik dan membina pelanggan atau 

nasabah baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Secara 

jelas manfaat dan tujuan tersebut, yaitu: 

1. Mengisolasi, menjaga pelanggan dari persaingan, 

2. Mendorong pelanggan kembali dan mendorong loyalitas, 

3. Meningkatkan cerita positif dari mulut ke mulut, 
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4. Menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru, dan 

5. Mengurangi biaya kegagalan. 

c) Ciri-ciri Kepuasan Nasabah 

Dalam kepuasan pelanggan tentu ada banyak asumsi dari para 

nasabah yang merasakan puas dan ada juga yang merasa kurang 

puas atas apa yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Kotler 

(2007:48) dalam (Diwirya Kevin, 2023) menyatakan ada 3 ciri-ciri 

pelanggan atau nasabah yang merasa puas, sebagai berikut: 

1. Pelanggan atau nasabah akan merasa puas dalam hal 

mengonsumsi produk atau menggunakan jasa karena kesesuaian 

dengan apa yang diharapkan oleh nasabah, 

2. Adanya minat untuk berkunjung kembali karena kepuasan 

nasabah diukur dengan menanyakan apakah pelanggan ingin 

membeli serta menggunakan kembali jasa perusahaan, 

3. Adanya sikap positif merekomendasikan, serta 

mengkomunikasikan dari mulut ke mulut (word of mouth) 

produk atau jasa kepada orang lain, 

4. Perusahaan akan menjadi bahan pertimbangan utama nasabah 

dalam memilih produk atau jasa tersebut, dan 

5. Merasa yakin, tidak akan mengeluh atas produk atau jasa yang 

dikonsumsi secara berulang atau continue karena kinerja dapat 

diterima oleh nasabah. 
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d) Indikator kepuasan nasabah 

Kepuasan nasabah setelah membandingkan produk atau jasa 

yang diterima akan sesuai dengan apa yang diharapkannya, biasanya 

nasabah yang puas dengan suatu nilai yang diberikan oleh suatu 

produk atau jasa akan menjadi pelanggan atau nasabah yang setia 

dalam waktu lama. Menurut Irwan (2018) dalam (Sangi Intan 

Monica Alma, 2022) menjelaskan bahwa ada beberapa indikator 

yang dapat diukur dari kepuasan pelanggan atau nasabah itu sendiri, 

yaitu: 

1. Satisfaction atau tingkat kepuasan pelanggan tinggi 

Tingkat kepuasan pelanggan tinggi ini merupakan perasaan 

nasabah yang merasakan puas akan suatu produk dan pelayanan 

yang mereka terima, terdapat juga evaluasi yang menunjukan 

bahwa produk atau jasa yang mereka gunakan memang terbukti 

fitur, value dan kualitasnya. Sehingga nasabah menjadi loyal 

terhadap perusahaan. 

2. Service atau pelayanan 

Nasabah akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang 

baik dan diberikan pengalaman yang positif, hal tersebut akan 

membuat mereka merasa dihargai. Sehingga, perusahaan perlu 

menyediakan pelayanan yang paling terbaik untuk membangun 

enggament dengan nasabah secara optimal agar nasabah 
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bersedia melakukan pembelian produk atau penggunaan jasa 

kembali. 

3. Emotional atau emosional 

Emosional yang dimaksud adalah dimana nasabah akan merasa 

bangga dan yakin setelah melakukan pembelian atau 

penggunaan sehingga merasakan puas dengan sebuah produk 

atau layanan yang diberikan. Oleh karena itu, mencoba untuk 

membangun emosi positif yang bisa membuat nasabah merasa 

special dengan menunjukan apresiasi dan kedekatan dengan 

mereka. 

e) Hubungan Kepuasan Nasabah dengan Loyalitas Nasabah. 

Menurut (Hafidz, 2023) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

sangat berdampak besar terhadap loyalitas pelanggan, hal ini 

menunjukan bahwa kepuasan pelanggan atau nasabah tercipta dari 

hasil yang signifikan dan berhubungan positif dengan loyalitas 

pelanggan atau nasabah, berdasarkan pendapat tersebut dapat 

diketahui bahwa loyalitas konsumen atau nasabah adalah bentuk 

kesetiaan pelanggan akan suatu produk maupun jasa, sehingga 

kepuasan akan menjadi penilaian penting dalam menciptkan 

loyalitas nasabah, kepuasan pelanggan atau  nasabah yang dirasakan 

pelanggan akan mendorong reputasi perusahaan yang dimana 

terlihat dibenak masyarakat menjadi lebih baik dan bernilai positif 
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5. Loyalitas Nasabah 

a) Pengertian Loyalitas Nasabah 

Menurut Tjiptono (2011) dalam (Mulyani, 2023) menyatakan 

bahwa: 

“Customer loyalty is a repeat purchase solely involving repeated 

purchases of the particular brand”, atau loyalitas pelanggan adalah 

suatu tindakan pembelian secara berulang atau terus meneris yang 

dilakukan oleh pelanggan atau konsumen terhadap suatu produk 

atau jasa yang sama dengan brand yang sama. 

Menurut Tjiptono Fandy (2017) dalam (Samara Aldi, 2023) 

menyatakan bahwa: 

Loyalitas nasabah adalah suatu ukuran keterikatan pelanggan dan 

juga komitmen pelanggan atau nasabah terhadap suatu merek, toko, 

ataupun pemasok berdasarkan sikap positif yang tercermin dari 

pembelian yang konsisten atau secara terus menerus serta loyalitas 

nasabah ditujukan kepada suatu perilaku konsumen yang akan 

melakukan pembelian produk atau penggunaan jasa berulang dan 

mempunyai keinginan untuk merekomendasikan produk atau jasa 

tersebut kepada orang lain di sekitar. 

Menurut (Tenggara, 2023) menyatakan bahwa:  

Loyalitas nasabah atau pelanggan merupakan suatu bentuk loyal 

perusahaan terhadap pelanggan yang membeli produk dan 
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menggunakan jasa untuk meningkatkan efisiensi serta kelangsungan 

hidup perusahaan. 

Berdasarkan pengertian teori - teori diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa secara umum loyalitas nasabah atau 

pelanggan adalah sikap atau keadaan yang memiliki keputusan 

positif terhadap suatu produk atau jasa, yang memegang komitmen 

pada produk atau jasa tersebut dan bermaksud untuk melanjutkan, 

mengonsumsi juga menggunakan secara berulang dalam masa yang 

akan mendatang. Tercapainya loyalitas pelanggan atau nasabah 

dikarenakan konsumen yang merasakan promosi yang menarik 

minat perhatian nasabah, kualitas pelayanan terhadap nasabah yang 

begitu tinggi, dan juga nilai kepuasan nasabah yang baik akan 

menciptakan nasabah yang loyal 

b) Faktor – Faktor Utama dalam Loyalitas Nasabah 

Adapun faktor - faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan atau nasabah menurut Hasan dalam kutipan (Samara, 

2023), sebagai berikut: 

1. Kepuasan pelanggan atau nasabah 

Nasabah akan merasakan puas akan produk yang telah 

dikonsumsi atau jasa yang digunakan akan terus melakukan 

pembelian dan penggunakan ulang, sebab pelanggan atau 

nasabah tersebut menunjukan loyalitas terhadap produk tersebut. 

Adanya dampak yang begitu signifikan antara kepuasan 
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pelanggan dan loyalitas adalah karena kepuasan yang lebih 

tinggi mengarah pada loyalitas konsumen yang lebih tinggi. 

2. Kualitas pelayanan 

Kualitas produk ataupun layanan yang berhubungan erat dengan 

kesetiaan pelanggan atau nasabah akan meningkatkan penjualan 

juga meningkatkan penguasaan pasar, dan mengarahkan nasabah 

kearah kesetiaan. 

3. Citra merk 

Citra merk muncul pada saat faktor penentu yang menjadi 

kesetiaan konsumen untuk ikut serta dalam membesarkan dan 

membangun citra perusahaan agar lebih positif. Disamping itu, 

citra merk juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan atau nasabah itu sendiri terhadap perusahaan. 

4. Nilai 

Nilai yang dimaksud adalah sebuah rasa yang merupakan 

perbandingan antara manfaat yang dirasakan dan juga biaya-

biaya yang akan dikeluarkan pelanggan atau nasabah untuk 

menentukan faktor kesetiaan pelanggan. 

5. Kepercayaan 

Kepercayaan didefinisikan sebagai presepsi perasaan percaya 

dan yakin terhadap keandalan perusahaan yang ditentukan oleh 

konfirmasi dan sistematis tentang harapan terhadap tawaran 

perusahaan. 
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6. Relasional pelanggan atau nasabah 

Relasional merupakan presepsi pelanggan terhadap 

proporsionalitas rasio biaya dan manfaat biaya sebagai 

keuntungan dalam hubungan yang akan terus menerus 

menyebakan timbal balik. 

c) Karakteristik Loyalitas Nasabah 

Adapun, karakteristik dari nasabah yang loyal menurut 

Griffin (2005:12) dalam (Salim, 2023) antara lain : 

1. Nasabah yang loyal akan melakukan pembelian produk atau 

penggunaan jasa secara teratur. 

2. Nasabah yang loyal akan melakukan pembelian diluar lini 

produk atau jasa. 

3. Nasabah yang loyal juga akan kebal terhadap tarikan persaingan, 

tidak terpengaruh produk atau jasa sejenis lainnya. 

4. Nasabah yang loyal akan menolak produk atau jasa lain. 

d) Tahapan – Tahapan dalam Loyalitas Nasabah 

Adapun, tahapan - tahapan dalam loyalitas pelanggan atau 

nasabah menurut (Gulo, 2023) antara lain: 

1. Sucpect 

Dalam hal ini menjelaskan bahwa para pelanggan atau nasabah 

adalah siapa saja yang sangat mungkin membeli produk barang 

atau layanan perusahaan, pelanggan atau nasabah dikategorikan 

suspect ini pernah mengetahui tentang produk perusahaan, bisa 
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dari brosur, melihat iklan yang sedang tayang dan menemukan 

beberapa jenis promosi lainnya atau mungkin mendengar dari 

orang lain. Pada dasarnya, mereka mempunyai interaksi dengan 

satu atau lebih komponen pemasaran perusahaan dan juga 

memiliki potensi untuk menjadi pelanggan atau nasabah di masa 

yang akan mendatang. 

2. Prospect 

Mereka adalah kelompok yang memiliki target market 

perusahaan secara umum, memiliki potensi untuk menjadi 

pelanggan atau nasabah dalam segmen yang sama dengan 

menjadi target produk perusahaan. Hanya saja pelanggan atau 

konsumen ini masih belum melakukan aktivitas pembelian sama 

sekali, dan tidak memiliki alasan mengapa mereka tidak 

membeli produk atau menggunakan layanan jasa tersebut. 

Dikarenakan pelanggan atau nasabah dalam segmen dan target 

market yang memiliki potensi atau kemampuan untuk membeli 

produkk perusahaan maka perusahaan wajib mencari tahu apa 

yang menyebabkan terhambatnya pelanggan atau nasabah dalam 

membeli dan menggunakan produk atau jasa dari perusahaan. 

3. Trial Customer / Passive Customer 

Pada tingkatan loyalitas pelanggan atau nasabah yang ketiga ini 

adalah kelompok konsumen baru yang pertama kali mencoba 

produk atau jasa perusahaan atau pelanggan atau nasabah yang 
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sudah pernah membeli dan menggunakan tetapi belum membeli 

lagi dalam kurun waktu tertentu, atau biasa dibilang masing 

mencoba-coba tertarik dan berkebutuhan tetapi baru 

berkesempatan untuk membeli dan menggunakan produk atau 

jasa tersebut. Maka dari itu perusahaan akan tetap 

mempertahankan mereka agar tetap menjadi pelanggan. 

Sedangkan, pelanggan atau nasabah yang pasif adalah mereka 

yang sudah pernah mencoba produk atau menggunakan jasa 

berkali-kali tetapi saat ini tidak mencoba lagi, karena sesuai 

dengan kebutuhan mereka. Pelanggan pasif ini juga menjadi 

perhatian perusahaan dikarenakan mereka punya potensi untuk 

jadi aktif dengan memberikan sebuah solusi yang paling terbaik 

agar mereka dapat menjadi pelanggan atau nasabah aktif. 

4. Repeat Customer / Active Customer 

Tahapan loyalitas ini menunjukan pelanggan yang melakukan 

pembelian secara berulang, repeat customer adalah konsumen 

yang pernah mencoba produk atau jasa perusahan dan memiliki 

kebutuan terhadap kategori produk yang sama, kemudian 

tertarik untuk membeli dan menggunakan lagi untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya. Memiliki pelanggan atau nasabah 

dengan level repeat customer menjadi salah satu target utama 

dari perusahaan. Sedangkan active customer adalah pelanggan 

atau nasabah yang melakukan aktivitas pembelian atau 
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penggunakan transaksi sesuai kebutuhan dan keinginan atau 

potensi pelanggan tersebut, pelanggan atau nasabah yang aktif 

secara umum berasal dari pelanggan yang pasif atau nasabah 

yang baru pertama kali mencoba (first time customer atau trial 

customer). Begitupun dengan repeat customer, active customer 

juga merupakan salah satu kelompok konsumen yang 

diperjuangkan perusahaan untuk ditingkatkan terus menerus 

kualitas dan kuantitasnya. 

5. Client 

Tahapan loyalitas pelanggan ini adalah tingkatan pelanggan 

yang berada di paling atas yaitu client atau klien. Klien adalah 

nama lain dari customer dan pada umumnya kata  ini dipakai 

perusahaan yang bergerak di dalam bidang jasa (intangible 

product). Dalam kasus ini klien adalah sekelompok pelanggan 

atau nasabah yang sudah melakukan transaksi secara berulang 

dan secara umum merasakan puas, cukup puas ataupun sangat 

puas. 

6. Advocate 

Tahapan ini merupakan kelompok pelanggan atau nasabah yang 

akan melakukan pembelian produk atau layanan perusahaan 

secara rutin dan akan terus mengulangi pembelian untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan yang telah melekat. Mereka 

adalah pelanggan atau nasabah yang memiliki tinggkatan 
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kepuasan tinggi atas produk atau layanan perusahaan dan juga 

memiliki presepsi positif atas merek dan produk perusahaan 

yang sudah terbiasa digunakan. Kelompok pelanggan ini 

menjadi tujuan utama dari setiap perusahaan, dengan itu 

perusahaan akan mempertahankan serta mengembangkan 

kelompok advocate ini, karena merekalah yang memberikan 

keuntungan yang sangat besar bagi perusahaan. 

7. Partner 

Tahapan yang terakhir ini adalah jenis kelompok yang berada 

ditingkat paling tertinggi dari yang lain, jumlah pelanggan atau 

nasabah yang di sebut partner ini hanya sedikit dan seringkali 

menjadi kontribusi yang cukup besar di dalam perusahaan. 

Perusahaan akan memperlakukan partner atau biasa disebut 

sebagai mitra kerja yang memiliki tujuan yang sama, hanya saja 

masing – masing yang berada diposisi yang berbeda atau 

memiliki tugas yang berbeda. Partner membutuhkan perusahaan 

dan perusahaan juga dengan demikian membutuhkan mitra 

sehingga keduanya akan terkait dalam hubungan bisnis yang 

saling melengkapi dan menguntungkan satu sama lain. Mitra 

kerja perusahaan secara umum akan merekomendasikan atau 

menawarkan atas dasar hubungan bisnis.  
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e) Dimensi dan Indikator Loyalitas Nasabah 

Menurut Kotler dan Keller (2016:57) dalam (Ika Devi 

Widyaningrum, 2020) dimensi serta indikator dari loyalitas 

pelanggan, yaitu: 

1. Repeat atau bentuk kesetiaan membeli produk ataupun 

menggunakan jasa, 

2. Retention atau ketahanan terhadap pengaruh – pengaruh dari luar 

yang bersifat negatif tentang perusahaan, dan 

3. Referrals atau merekomendasikan serta mereferensikan kepada 

masyarakat luas secara total resistensi mengenai produk atau 

jasa perusahaan. 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

Selama menyusun skripsi ini, tentu penulis tidak terlepas dari 

penelitian-penelitian lain dan akan menggunakan penelitian terdahulu 

sebagai dasar perbandingan, kajian, dan sumber informasi mengenai 

pembahasan yang berkaitan atau menyerupai pembahasan yang sama 

maupun perbedaan dalam objek skripsi  yang telah dibuat. Adapun hasil-

hasil penelitian terdahulu yang dikaji merupakan topik yang berhubungan 

dengan manajemen pemasaran. Adapun beberapa referensi jurnal yang di 

ambil sebagai bahan penelitian telah di rangkum dalam tabel berikut:  
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Tabel II. 1 Hasil Penelitian Terdahulu 

Nama Penulis 

(Tahun) 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

(Octavia, 

2019) 

 

 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah PT. BANK 

INDEX LAMPUNG 

Independen : 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Nasabah. 

Dependen : 

Loyalitas Nasabah 

Dari hasil karya 

ilmiah ini penulis 

memperoleh hasil 

X1 Kualitas 

Pelayanan, dan X2 

Kepuasan Nasabah, 

dengan Y Loyalitas 

Nasabah secara 

simultan 

membandingkan dan 

tingkat signifikan 

terhadap X2 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah, 

sedangkan X1 

Kepuasan Nasabah 

tidak berpengaruh 
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langsung terhadap 

Loyalitas Nasabah. 

(Aprileny, 

2020) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Konsumen dan Promosi 

Terhadap Loyalitas Pelanggan The 

Media Hotel & Towers. 

Independen : 

Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Konsumen, dan Promosi. 

Dependen : 

Loyalitas Pelanggan 

Hasil dari penelitian 

ini secara simultan 

menunjukan bahwa 

Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan 

Konsumen, dan 

Promosi 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

(Wijaya, 

2022) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga Dan Promosi Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Gelatossimo 

Pada PT. Tunas Panganindo Wisnu 

Kencana. 

Independen : 

Kualitas Pelayanan, Harga, dan 

Promosi 

Dependen : 

Loyalitas Pelanggan 

X1 Kualitas 

Pelayanan, X2 

Harga, X3 Promosi 

berpengaruh 

terhadap variable Y 

Loyalitas Pelanggan. 
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(Mulyani, 

2023), 

Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan, dan Promosi 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada PT. Surya Indojaya Pratama. 

Independen : 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

Promosi  

Dependen : 

Loyalitas Pelanggan  

Dari hasil karya 

ilmiah ini penulis 

memperoleh hasil 

Kualitas Produk 

memilki pengaruh  

sebesar 28,1 %, 

Kualitas Pelayanan 

memilki pengaruh 

sebesar 24,8 % dan , 

Promosi memilki 

pengaruh  sebesar 

19,2 % pada variabel 

loyalitas pelanggan 

dan juga secara 

bersamaan variabel 

kualitas produk, 

kualitas pelayanan 

dan promosi memilki 

pengaruh simultan 

sebesar 36,9 % pada 

variabel loyalitas 

pelanggan. 
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(Gulo, 2023) Pengaruh Kualitas Layanan, Harga 

Dan Promosi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Ojek Online (Studi 

Kasus Pada Pelanggan Grab Di 

Kota Tangerang. 

Independen : 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, dan 

Promosi  

Dependen : 

Loyalitas Pelanggan  

Kualitas pelayanan, 

harga dan promosi 

secara parsial dan 

simultan terdapat 

pengaruh yang 

positif sehingga 

dapat diasumsikan 

setiap variabel (X) 

secara bersama-sama 

berimbas signifikan 

terhadap variabel 

(Y). 

 

Sumber : Dibuat oleh peneliti 

C. Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan teori – teori dan hasil penelitian terdahulu 

diatas maka kerangka pemikiran penelitian yang dibuat oleh penulis 

berfokus secara simultan pada variabel independen promosi (X1), 

kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan nasabah (X3) dan dengan 

asumsi akan berpengaruh atau dianalisis bersama-sama untuk 

melihat dampaknya secara kolektif terhadap variabel dependen 

loyalitas nasabah (Y) dengan kerangka pemikiran sebagai berikut :
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Gambar II. 1 Kerangka Pemikiran 

Sumber: Gambar diibuat oleh penulis 

Keterangan :  

X1 = Promosi 

X2 = Kualitas Pelayanan 

X3 = Kepuasan Nasabah 

Y  =  Loyalitas Nasabah 

D. Perumusan Hipotesis 

1. Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas 

Menurut Kotler & Keller (2016) dalam (Raihan, 2023)  promosi 

merupakan suatu teknik atau alat pendukung untuk meyakinkan 

pelanggan baru maupun lama bahwa suatu produk atau jasa lebih unggul 

dan mereka dengan yakin akan menggunakannya. Hasil studi menurut 

penelitian (Farisi, 2020) menjelaskan bahwa variabel independen 

promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Sedangkan, 
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berdasarkan hasil penelitian (Manurung, 2019) variabel independen 

promosi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas. 

Berdasarkan uraian diatas dapat dirumuskan bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Promosi berpengaruh terhadap Loyalitas. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pada umumnya kualitas pelayanan sangat berpengaruh penting 

terhadap jenis bidang usaha jasa. Menurut William J Stanton (1996:220) 

dalam (Oberlian, 2023) mengemukakan bahwa jasa adalah suatu 

aktifitas yang dapat di identifikasi secara tersendiri yang tidak dapat 

diraba intangible atau proses outputnya bukanlah berbentuk fisik. 

Menurut Prihandoyo (2019) dalam (Oberlian, 2023)  juga menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu ukuran yang menjadi dasar 

sebagian patokan atau arah pelanggan atau nasabah dalam menilai 

sebuah produk atau jasanya. Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah 

dilakukan oleh (Gohzali, 2021) terbukti bahwa variabel kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas berpengaruh signifikan secara parsial. 

Adapun penelitian yang telah dilakukan oleh (Gulo, 2023) juga 

menyatakan bahwa hasil dari penelitiannya membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

loyalitas. Namun, ditemukan hasil penelitian dari (Fatonah, 2023) 

menunjukan bahwa variabel independen kualitas pelayanan tidak 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen loyalitas 

pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas dapat dirumuskan hipotesis dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut:  

H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas. 

3. Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Dalam kutipan penelitian (Salim, 2023) menyatakan bahwa hasil 

dari penelitian membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap 

loyalitas, berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh (Andrianto, 

2021) juga menyatakan kepuasan nasabah mempengaruhi loyalitas. 

Namun, penelitian menurut (Octavia, 2019) variabel independen 

kepuasan nasabah tidak berpengaruh secara langsung terhadap variabel 

dependen loyalitas nasabah. Dan hasil penelitian dari (Manurung, 2019) 

menunjukan bahwa variabel independen kualitas pelayanan diduga 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen 

loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas dapat dirumuskan hipotesis dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut:  

H3 : Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas. 

4. Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan terhadap 

Loyalitas. 

Hasil penelitian (Octavia, 2019) menyatakan bahwa hasil variabel 

promosi, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan berpengaruh 
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signifikan terhadap loyalitas. Dalam penelitian (Nafiah dan Abdul Aziz 

Nugraha Pratama, 2021) juga menyatakan bahwa variabel promosi 

terdapat hubungan yang signifikan dengan loyalitas. Berdasarkan hasil 

penelitian (Agiesta, 2021) kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berdampak sangat luar biasa dan positif pada loyalitas pelanggan yang 

artinya variabel independen ini berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas.  

Berdasarkan uraian diatas dapat dirumuskan hipotesis dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

H4 : Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan terhadap 

Loyalitas. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Menurut (Dr. Muhammad Ramdhan, 2021) penelitian merupakan 

sebuah proses yang dimana kegiatan-kegiatannya bertujuan untuk 

mengetahui sesuatu secara krisis, teliti, dan akan mencari fakta-fakta yang 

berpacu terhadap metode objektif yang jelas dengan menggunakan langkah 

tertentu, suatu penelitian yang baik akan senantiasa memperhatikan 

kesesuaian antara teknik yang akan digunakan dengan alur pemikiran umum 

serta gagasan teoritis untuk mengetahui keinginan atau sesuatu tersebut 

muncul dengan adanya suatu masalah yang membutuhkan jawaban yang 

benar adanya, penelitian ini berjenis kuantitatif dengan menggunakan 

penekanan pada analisis numerik atau angka yang selanjutnya akan diolah 

menggunakan perangkat perhitungan statistik dengan menggunakan 

aplikasi yang di sebut SPSS.  

Menurut (Prof. Dr. Dedi Rianto Rahadi, 2020) menyatakan bahwa 

penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang didukung oleh teori, 

pengajuan hipotesis, mendesain penelitian, memilih objek yang diteliti, 

mengumpulkan, memproses, serta menganalisa data-data empiris dalam 

bentuk numerik atau angka untuk memudahkan perhitungan dalam 

menghasilkan suatu informasi, serta menuliskan kesimpulan dan saran guna 

untuk menguji hasil hipotesis yang dibuat dan dimana penelitian kuantitatif 

ini merupakan suatu penelitian yang dilakukan untuk meneliti masalah 
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sosial berdasarkan pengujian terhadap suatu teori yang meliputi variabel-

variabel yang dapat diukur dan dianalisis dengan prosedur statistik. 

Menurut (Dr. Muhammad Ramdhan, 2021) penelitian deskriptif 

merupakan suatu penelitan yang berusaha mendeskripsikan sebuah gejala 

peristiwa dan juga kejadian yang terjadi pada saat ini, dengan metode yang 

menggambarkan sebuah hasil peristiwa atau kejadian yang menjadi pusat 

perhatian untuk kemudian akan digambarkan sebagaimana adanya, 

penelitian deskriptif ini mempunyai tujuan untuk memberikan deskripsi, 

penjelasan dan validasi mengenai fenomena yang telah diteliti. 

B. Objek Penelitian 

Objek penelitian sendiri merupakan inti permasalahan atau hal yang 

akan diteliti yang dilakukan di tempat penelitian guna mendapatkan data 

yang diharapkan. Objek dalam penelitian ini merupakan outlet Raja Gadai 

PT. Gadai Jadi Berkah, perusahaan ini bergerak pada bidang jasa keuangan 

yaitu pegadaian barang elektronik handphone, laptop, kamera, tv, 

playstation, smartwact, proyector dan masih banyak lagi dan sejenis usaha 

pembiayaan yang bertujuan untuk memenuhi masyarakat dengan prinsip 

tolong-menolong dalam kebutuhan keseharian dan kebutuhan mendesak. 

Penelitian ini dimulai dari ketertarikan penulis untuk mengkaji dan 

menganalisis permasalahan yang ada mengenai promosi, pemasaran dan 

jasa perusahaan, sehingga dalam penelitian ini permasalahan yang ada di 

dalam perusahaan sudah dirumuskan dan kemudian diangkat dengan 

pemberian keterangan nama objek penelitian menjadi suatu judul skripsi, 
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yaitu Pengaruh promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, terhadap 

Loyalitas Nasabah di outlet Raja Gadai PT. Gadai Jadi Berkah. 

1. Sejarah Singkat Perusahaan Outlet Raja Gadai PT. Gadai Jadi 

Berkah 

Outlet Raja Gadai dan kantor pusat PT. Gadai Jadi Berkah 

didirikan secara bersamaan pada tahun 2010. Kantor pusat yang 

berlokasi di Jalan K.H. Hasyim Ashari, Ciledug Raya No. 80B 

Pedurenan Ciledug, Kota Tangerang 15159. PT. Gadai Jadi Berkah yang 

sudah berdiri sejak tahun 2010 ini pertama kali membuka outlet di kota 

Tangerang jalan merdeka sukajadi karawaci dan hingga saat ini telah 

memiliki 357+ outlet yang disebut “Raja Gadai” yang sudah tersebar 

luas di berbagai kota dan provinsi di Indonesia dan akan terus 

berkembang pesat. 

2. Visi dan Misi Perusahaan Outlet Raja Gadai PT. Gadai Jadi Berkah  

Visi Perusahaan : 

Menjadikan perusahaan yang mampu menyediakan solusi dalam 

pertolongan mudah dan instan dari kebutuhan mendesak pengobatan, 

pendidikan hingga kebutuhan keseharian keluarga bagi masyarakat. 

Misi Perusahaan : 

1. Mengutamakan kualitas pelayanan yang ramah sebagai pilihan 

yang terbaik dan semaksimal mungkin. 

2. Memastikan proses pengadaian barang berjalan dengan mudah 

dan cepat dalam mencairkan dana. 
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3. Menjadikan jaminan keamanan sebagai prioritas utama, agar 

semua barang yang digadaikan nasabah tidak akan rusak, tersegel 

rapih dan aman, tentu juga akan mendapatkan asuransi secara 

gratis. 

3. Struktur Organisasi outlet Raja Gadai PT. Gadai Jadi Berkah 

Menurut (Wisnu Dicky U.R, n.d., 2019) menyatakan bahwa 

struktur organisasi merupakan suatu tingkatan, kerangka, ataupun 

susunan yang terdiri dari berbagai posisi pada setiap anggota yang akan 

terlibat di dalam perusahaan dan menggambarkan pola hubungan dari 

setiap pekerjaan, ketika sekelompok orang mendirikan sebuah 

organisasi dengan tujuan kolektif, struktur orgaanisasi pun harus 

dibentuk untuk meningkatkan efektifitas controlling atau kendali 

organisasi dalam beberapa kegiatan yang perlu dilakukan dalam rangka 

pencapaian tujuan bersama.  

Adapun menurut (Drs. Umar Husein, 2023) struktur organisasi 

ialah sebuah alat susunan dan hubungan antara bagian juga posisi dalam 

perusahaan. Struktur organisasi yang tepat dan mampu dalam merespon 

banyaknya masalah koordinasi dan motivasi dalam organization guna 

sebagai bentuk bertanggung jawab agar sewaktu-waktu jika muncul 

baik di bagian lingkungan, teknologi ataupun sumberdaya manusanyan 

perusahaan itu sendiri mampu menjadikan perusahaan lebih baik dan 

lebih mudah untuk mengetahui tugas dan wewenang setiap pihak 

berdasarkan jabatan atau posisi yang telah dimiliki. Maka, organisasi 
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juga akan tumbuh dan struktur juga akan berkembang didalamnya dan 

dengan demikian, struktur organisasi yang memiliki acuan terhadap 

pihak untuk dapat melihat tugas dan wewenang sesuai dengan peraturan 

yang telah ditetapkan. Berikut terdapat struktur organisasi setiap 

departemen outlet Raja Gadai PT. Gadai Jadi Berkah, diantaranya yaitu: 
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Gambar III. 1 Struktur Organisasi Outlet Raja Gadai PT. 

Gadai Jadi Berkah 

Sumber : humean resource departement PT. Gadai Jadi Brrkah 
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Bagan-bagan di atas merupakan gambaran posisi atau kedudukan 

sumber daya manusia di dalam perusahaan PT. Gadai Jadi Berkah yang 

didapatkan langsung dari pihak HRD atau human resources department 

dan bersumber dari struktur resmi perusahaan yang telah berjalan sejak 

tahun 2010 hingga saat ini. Tugas dan tanggung jawab dari setiap bagian 

atau posisi di atas, diantaranya yaitu : 

a. Direkur Utama 

1. Memimpin, mengawasi serta mengoordinasikan manajemen 

perusahaan dan memastikan semua kegiatan dalam usaha 

perseoran dijalankan sesuai dengan visi, misi dan nilai 

perusahan. 

2. Menyusun strategi atau perencanaan bisnis untuk mengarahkan 

perusahaan menjadi agar lebih maju dan berkembang. 

3. Mengevaluasi kinerja seluruh karyawan dan kesuksesan yang 

dijalankan tim di dalam perusahaan. 

b. Assisten Direktur 

1. Mendelegasikan tugas-tugas kepada karyawan untuk 

menyelesaikan proyek demi memenuhi tujuan baru perusahaan. 

2. Berpartisipasi dalam perencanaan strategis dengan direktur 

perusahaan. 

3. Melacak pengeluaran perusahaan dan mengidentifikasi area 

masalah serta mencari peluang dan solusi untuk perbaikan 

masalah tersebut. 
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4. Memberikan dukungan penuh atas kegiatan sehari-hari kantor di 

semua sektor termasuk meninjau anggaran, menyetujui 

permintaan, melacak pengeluaran. 

c. General Manager 

1. Membuat kebijakan, keputusan dan perencanaan yang berkaitan 

dengan opersional perusahaan baik untuk jangka pendek 

maupun jangka panjang. 

2. Menetapkan standar tepat dan kesesuaian dengan tujuan 

perusahaan. 

3. Mengoordinasikan pada setiap kegitaan yang berhubungan 

dengan perusahaan. 

4. Mengawasi seluruh aktivitas perusahaan. 

d. Divisi Hrd 

1. Mengelola kesenjangan hubungan antar karyawan. 

2. Memastikan setiap karyawan melaksanakan tugas dan tanggung 

jawabnya dengan baik dan benar. 

3. Memperoleh dan mempertahankan karyawan yang berpotensi 

dapat membangun citra merek perusahaan menjadi lebih baik. 

4. Mengelola kompensasi dan benefit karyawan. 

5. Bertanggung jawab dalam kebutuhan rekrutment karyawan. 

6. Mengadakan pelatihan, bimbingan serta hal lainnya yang akan 

berkaitan dengan keterampilan kerja karyawan. 

e. Divisi Ekspansi 
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1. Mencari tempat, bernegosiasi lapak ruko baru yang akan disewa 

maupun dibeli untuk menjalankan bisnis. 

2. Menjangkau pelanggan atau nasabah yang lebih luas area 

aktivitas bisnis dengan cara membuka atau menambahkan skala 

gerai atau outlet baru. 

f. Divisi Outlet 

1. Melayani nasabah dalam proses bertransaksi. 

2. Memastikan kelengkapan dan kebenaran data nasabah. 

3. Membantu dan memberikan suatu informasi yang dibutuhkan 

pelanggan atau nasabah. 

4. Menerima, memeriksa dan menyimpan barang gadai dengan 

baik, benar, dan aman dari segala kondisi. 

g. Divisi Pricing 

1. Menetapkan harga gadai atau taksiran price list pada setiap tipe 

barang gadai. 

2. Mengontrol price list agar selalu balance dan kompetitif. 

h. Divisi Design 

1. Meningkatkan daya tarik nasabah, dengan menonjolkan 

kegunaan estetik merek perusahaan dengan menggunakan 

gambar, tipografi, ruang, tata letak, serta warna yang sesuai. 

i. Divisi Procurement 

1. Menganalisa semua kebutuhan perusahaan. 
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2. Membuat permintaan barang-barang yang dibutuhkan didalam 

perusahaan. 

3. Membuat standar pengadaan barang dan jasa agar dapat menilai 

seberapa bagus barang dan jasa yang dibeli. 

4. Mencari, bekerjasama, mengatur SLA(service level agreements) 

vendor dan supplier. 

5. Melakukan negosiasi kepada vendor dan supplier. 

6. Menerima dan memperoses invoice 

7. Mengurus anggaran pembelian ATK. 

j. Divisi Admin Penjualan 

1. Menawarkan, memasarkan, menjual produk barang lelang 

kepada masayarakat. 

2. Melakukan follow-up kepada pelanggan baru maupun pelanggan 

setia. 

3. Membangun komunikasi yang baik dengan pelanggan baru 

maupun pelanggan setia. 

4. Menjaga keuangan didalam penjualan barang gadai agar tidak 

mengalami kerugian dibawah modal usaha. 

k. Divisi Finance 

1.  Bertanggung jawab dalam data keuangan perusahaan dalam 

mengontrol saldo kas perusahaan agar tetap terjaga aman. 

2. Menerima setiap pembayaran atau pemasukan perusahaan. 

3. Melakukan pengarsipan dokumen setiap periode berjalan. 
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4. Melakukan Analisa keuangan 

5. Membantu dan mengontrol setiap utang dan piutang perusahaan. 

6. Mengurus dan menyimpan dengan baik dan benar surat berharga 

perusahaan. 

l. Divisi Information and Tecnologi 

1. Bertanggung jawab dalam pengawasan instalasi, evaluasi dan 

pengingkatan komputer, software dan pengembangan system 

jaringan atau network system. 

2. Memastikan jaringan internet didalam outlet maupun 

perusahaan tidak mengalami kerusakan internal, agar tidak 

menghambat proses kerja. 

m. Divisi General Affair 

1. Bertanggung jawab atas pemeliharaan asset perusahaan. 

2. Bertanggung jawab dalam pengadaan fasilitas maupun peralatan 

perusahaan. 

3. Menjalin komunikasi dengan seluruh divisi. 

4. Membuat laporan secara berkala. 

5. Menganalisa kebutuhan anggaran pengadaan dan oemeliharaan 

seluruh fasilitas didalam kantor. 

6. Memastikan seluruh karyawan menggunakan dan mendapatkan 

fasilitas yang sesuai guna untuk mendukung produktivitas 

karyawan dalam bekerja dengan nyaman. 

n. Divisi Audit Internal 
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1. Meguji dan mengevaluasi pelaksanaan pengendalian internal 

atau di dalam perusahaan. 

2. Melakukan dan memeriksa atas efisiensi dan efektivitas di dalam 

perusahaan. 

3. Memantau, menganalisis serta melaporkan pelaksanaan tidak 

lanjut perbaikan yang telah disarankan. 

4. Menyusun program untuk megevaluasi mutu kegiatan audit 

internal yang dilakukan. 

5. Melakukan pemeriksaan khusus terhadap semua departemen 

atau divisi agar tidak adanya kecurangan dalam hal apapun di 

dalam perusahaan. 

o. Divisi Legal 

1. Membuat, mengarsipkan update dokumen legal perusahaan 

berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

2. Membuat legal opinion dan legal advise terakit case yang ada di 

dalam perusahaan. 

p. Divisi Accouting 

1. Bertanggung jawab dalam pembuatan jurnal dan pelaporan 

keuangan perusahaan. 

2. Melakukan fungsi perpanjakan perusahaan. 

3. Melakukan analisa keuangan perusahaan. 
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4. Mengevaluasi lebih lanjut biaya-biaya yang dikeluarkan 

perusahaan untuk mengetahui keuangan perusahaan tetap aman 

dan tidak mengalami kerugian dari tahun ke tahun. 

q. Divisi Bussines process impprovement  

1. Meningkatkan, menidentifikasi dan menghilangkan 

pemborosan dalam menggunakan waktu yang diperlukan dalam 

menyelesaikan tugas efisiensi operasional. 

2. Membuat dan merancang struktur peraturan dan tugas secara 

terperinci di dalam Sop atau standart operating procedur. 

3. Mengeliminasi kesalahan-kesalahan yang terhadap pada sdm. 

4. Memberikan perusahaan keutungan dengan cara yang 

kompetitive pengingkatan proses bisnis dalam memenuhi 

permintaan pelanggan dan tujuan bisnis agar lebih efektif. 

r. Kasir & Customer Service outlet 

1. Menerapkan 3S (sapa, senyum, salam) kepada pelanggan yang 

datang menghampiri di outlet. 

2. Memberikan fasilitas yang sudah sengaja disedikan (air minum, 

kopi, permen dan teh) di outlet kepada pelanggan. 

3. Membantu dalam memproses transaksi gadai 

C. Jenis Data 

Menurut (Dr. Sigit Hermawan, 2021) juga menjelaskan ada dua jenis 

metode didalam penelitian yaitu kualitatif dan kuantitatif. Metode kualitatif 

adalah metode dengan proses penelitian yang berdasarkan presepsi pada 



72 

 

 

 

suatu fenomena dalam bentuk kata-kata yang sedang terjadi dan 

pendekatan datanya menghasilkan analisis deskriptif berupa kalimat-

kalimat tulisan secara lisan dari objek penelitian yang sedang dilakukan, 

dan penelitian kualitatif ini sebagai metode untuk mengeksplorasi serta 

memahami makna oleh sejumlah individu atau kelompok, penelitian 

kualitatif ini lebih bersifat understanding atau memahami terhadap 

fenomena atau gejala sosial, penelitian ini juga berkaitan erat dengan 

kehidupan masyarakat, sejarah, tingkah laku, fungsional dan kegiatan 

lainnya yang dapat diuraikan dengan segala tulisan, ucapan, maupun media 

lain sebagaimana dalam bentuk yang dihasilkan oleh penulis.  

Sedangkan, penelitian kuantitatif merupakan sejenis data yang 

dimana data tersebut dapat digunakan untuk mengukur suatu hubungan 

antara pengamatan yang dilakukan secara empiris dan matematis, 

penelitian kuantitatif ini bersifat explanation dengan menjelaskan dan 

menerangkan to learn about the people sebagaimana masyarakat adalah 

objek dari penelitian tersebut.  

Adapun menurut Sugiyono (2018:14) dalam (Dr. Muh. Yani Balaka, 

2022) penelitian dengan menggunakan metode kuantitatif ini berarti 

penelitian yang telah memenuhi kaidah-kaidah secara ilmiah yaitu konkrit 

atau empiris, obyektif, terukur rasional dan sistematis, metode kuantitatif 

juga disebut sebagai metode discovery karena dengan adanya metode 

kuantitatif ini dapat ditemukan dan juga dikembangkan pada berbagai iptek 

baru melalui survey atau eksperimen.  
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Penelitian kuantitatif menurut (Iwan Hermawan, 2019) ini bertujuan 

untuk mengembangkan dan juga menggunakan model-model matematis 

yang didasari oleh teori-teori atau hipotesis, di dalam proses pengukuran 

bagian yang sentral adalah penelitian kuantitatif karena hal ini memberikan 

hubungan yang fundamental antara oengamatan empiris juga ekspresi 

matematis dalam hubungan-hubungan kuantitatif.  

Dalam penelitian yang penulis buat, jenis data yang digunakan 

adalah jenis data kuantitatif.  

 

Gambar III. 2 Jenis Data 

Sumber : Gambar dibuat oleh (Iwan Hermawan, 2019)  

D. Sumber Data 

Data merupakan bagian dari salah satu pertimbangan dalam memilih 

masalah penelitian yang sangat terpenting pada saat melakukan penelitian, 

karena dari adanya suatu data kita dapat mengolah dan dapat digunakan 

sebagai bahan yang relevan dan valid didalam penelitian. Menurut 

(Mukhtazar, 2020)  data diperoleh dari beberapa sumber, diantaranya yaitu: 

1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh oleh peneliti secara 

langsung atau sumber data dari tangan pertama, contoh data primer 
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misalnya data yang diperoleh dari responden melalui data kuisioner, 

kelompok  focus, dan panel, atau juga data hasil dari wawancara 

peneliti dengan narasumber. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh peneliti dari sumber 

yang telah ada atau yang sudah ada sebelumnya, contohnya data 

sekunder misalnya dari catatan atau bentuk dokumentasi perusahaan 

berupa laporan keuangan, publikasi perusahaan, laporan pemerintah, 

atau data yang diperoleh dari majalah dan lainnya. 

E. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2011:80) dalam (Dr. Drs. Ismail Nurdin, 

2019) menyatakan bahwa arti kata populasi berasal dari Bahasa 

inggris yaitu population yang berarti jumlah penduduk atau wilayah 

generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang memiliki kualitas 

dan karakteristik tertentu untuk ditetapakan oleh suatu peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian akan ditarik kesimpulannya. Sedangkan 

menurut Usman (2006) dalam (Yuliani Wiwin dan Ecep Supriatna, 

2023) menyatakan populasi pada dasarnya adalah semua nilai mulai 

dari pengukuran ataupun perhitungan yang bersifat kualitatif dan 

kuantitatif dari ciri atau karakteristik tertentu.  
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Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan oleh penulis 

adalah masyarakat yang pernah melakukan penggunaan jasa 

pegadaian di outlet Raja Gadai PT. Gadai Jadi Berkah. 

2. Sampel 

Menurut Sujarweni (2015) dalam (Yuliani dan Ecep Supriatna, 

2023, 57) menyatakan bahwa sample adalah bagian dari sejumlah 

karakteristik atau ciri yang dimiliki oleh populasi yang digunakan 

untuk penelitian, sampel ini juga diambil dari populasi yang benar-

benar mewakili dan teruji valid dapat mengukur sesuatu yang 

seharusnya dapat diukur.   

Tujuan dari pengambilan sampel diantaranya yaitu: 

a. Populasi yang terlalu banyak dan memiliki jangkauan yang terlalu 

luas akan dinilai tidak memungkinkan untuk dilakukannya 

pengambilan data pada seluruh bagian atau posisi. 

b. Asumsi biaya semua populasi memiliki keseragaman, sehingga 

peneliti menilai bahwa populasi dapat diwakili oleh sampel. 

c. Memiliki keterbatasan waktu, biaya serta tenaga. 

Tahap-tahapan dari pengambilan sampel diantaranya yaitu: 

a. Menentukan kerangka sampel dan menganalisis semua peristiwa 

yang akan diteliti 

b. Mendefinisikan populasi yang akan diteliti 

c. Memilih metode populaasi yang akan diteliti 

d. Melakukan pengambilan data 
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e. Melakukan evaluasi dan pemeriksaan ulang pada proses sampling 

yang akan diteliti. 

Terdapat beberapa saran tentang ukuran sample menurut Sugiyono 

dalam (Yuliani dan Ecep Supriatna, 2023), diantaranya yaitu : 

a. Ukuran sampel yang dinilai layak dalam penelitian yaitu antara 30 

sampai 500 

b. Bila dalam penelitian dilakukan analisa menggunakan multiple 

regression, maka sampel yang diambil minimal 10 kali jumlah 

variabel yang akan diteliti. Misalnya terdapat empat variabel 

penelitian (tiga variabel bebas dan satu variabel terikat), maka 

jumlah sampel yang akan diambil yaitu 4 x 10 = 40  

c. Jika dalam penelitian menggunakan eksperimen sederhana yang 

menggunakan kelompok kontrol dan eksperimen, maka jumlah 

anggota sampel untuk masing-masing kelompok antara 10 sampai 

20 

d. Bila sampel dibagi ke dalam beberapa kategori, misalnya pria dan 

wanita, maka jumlah anggota sample setiap kategori minimal 30. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik probability 

sampling dengan jumlah sampel yang diambil dari populasi. Dimana 

teknik probability sampling ini merupakan teknik pengambilan sampel 

secara acak random atau memberikan peluang yang sama bagi 

sekumpulan populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Menurut 

(Yuliani & Ecep Supriatna 2023, 57), simple random sampling ini 
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merupakan pengambilan anggota sampel yang murni diambil secara 

acak tanpa memperhatikan tingkatan atau strata yang ada di dalam 

populasi tersebut. 

Populasi atau penggunaan jasa pada nasabah Outlet Raja Gadai 

dalam penelitian ini tidak dapat diketahui secara pasti. maka, untuk 

menentukan besarnya sampel peneliti menggunakan rumus unknown 

population, sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑍2

4𝜇2
 

Keterangan :  

n = Jumlah sampel yang diperlukan 

Z = Ukuran tingkat kepercayaan, dimana  

a = 5% atau 0.05 atau derajat keyakinan 95%, berarti Z = 1.96 

μ = margin error atau kesalahan yang dapat ditoleransi (10%) 

Maka, didapatkan perhitungan sebagai berikut :  

      𝑛 =
𝑍2

4𝜇2 

𝑛 =
1,962

4(0.1)2
 

𝑛 = 96,04 = 100 

Dari hasil perhitungan tersebut, didapatkan hasil sebesar 96 

responden, maka untuk mendapatkan hasil yang maksimal, jumlah 

sampel yang akan diambil dalam penelitian ini menjadi 100 responden, 

dikarenakan jumlah tersebut sudah melebihi batas minimal sampel 

yang dibutuhkan dan jika salah satu kuesioner sampel terdapat data 
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yang kurang valid, maka kuesioner yang lebih tersebut dapat 

merepresentasikan hasil kuesioner yang lainnya. 

1. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2018) dalam (Riyanto dan Aglis 

Andhita Hatmawan, 2020) uji validitas merupakan suatu untuk 

mengukur valid atau tidak pertanyaan-pertanyaan yang telah 

diajukan kepada responden di dalam kuesioner dan mampu 

menunjukkan sejauh mana alat ukur tersebut mampu memberikan 

hasil yang diinginkan di dalam penelitian. Suatu kuesioner 

dikatakan valid jika pertanyaan di dalam kuesioner mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Teknik pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan 

kolerasi Bivarate Pearson atau kolerasi jasa moment Pearson 

dengan rumus sebagai berikut: 

𝑟𝑥𝑦 = 
𝑛(∑𝑥𝑦)−(∑𝑥)(∑𝑦)

√𝑛∑𝑥2−(∑𝑥)2)(𝑛∑𝑌2−(∑𝑦)2)
 

Keterangan  : 

r   = Koefisien Korelasi  

x   = Nilai dari item 

y   = Nilai dari total item  

n   = Jumlah sampel 

X  = Jumlah skor dalam variabel X 

Y  = Jumlah skor dalam variabel Y 

X² = Jumlah kuadrat masing-masing skor X 
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Y² = Jumlah kuadrat masing-masing skor Y 

 XY = Jumlah skor perkalian X dan Y 

Uji validitas ini dilakukan denngan membandingkan antara 

nilai r hitung dengan r tabel dengan tarif signifikansi sebesar 5% (α 

= 0,05) dengan degree of freedom (df) = n-3. Pengukuran dan 

penentuan valid atau tidak validnya suatu instrumen dapat di 

tentukan berdasarkan kriteria sebagai berikut : 

a. Jika r hitung positif, dan r hitung > r tabel, maka butir pertanyaan 

dari variabel tersebut valid 

b. Jika r hitung tidak positif, dan r hitung < r tabel, maka butir 

pertanyaan dari variabel tersebut tidak valid. 

c. Jika r hitung > r tabel, tapi bertanda negatif, maka butir 

pertanyaan dari variabel tersebut tidak valid. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Menurut (Dr. Muhammad Ramdhan, 2021) menyatakan bahwa 

suatu teknik pengumpulan data merupakan langkah utama dalam 

penelitian, dimana hal ini perlu dilakukan untuk membantu peneliti 

mendapatkan fakta dan kesesuaian data yang sesuai dengan adanya 

standar dan sesuai dengan kebutuhan dalam penelitian. 

Pada penelitian ini, penulis menggunakan beberapa teknik untuk 

mengumpulkan data, diantaranya yaitu: 

Tabel III. 1 Indikator Jawaban Kuisioner 



80 

 

 

 

  

Sumber : Gambar oleh (Fadila, 2020) 

Lima tingkatan indikator jawaban kuisioner diatas merupakan 

hasil dalam skala likert, menurut (Fadila, 2020) skala likert digunakan 

untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi seseorang tentang suatu 

fenomena yang terjadi, dimana data yang dihasilkan oleh skala likert 

dapat termasuk ke dalam data ordinal atau secara tidak langsung dapat 

dikatakan bahwa skala likert merupakan skala ordinal dimana skala ini 

sudah memiliki tingkatan namun jarak dari masing-masing tingkatan 

belum pasti atau jelas ukurannya. Skala ordinal ini digunakan untuk 

memudahkan peneliti dalam mengelompokkan dan membandingkan 

jawaban responden, sehingga data yang didapatkan dapat dengan mudah 

dikonversikan menjadi data statistik.   

1. Wawancara 
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Menurut Black and Champion (1976) dalam (Dr. R. A. Fadhallah, 

2021) wawancara merupakan suatu komunikasi berbentuk verbal 

dengan tujuan untuk mendapatkan suatu informasi dari salah satu 

pihak tersebut. Sedangkan menurut True (1983) dalam (Dr. R. A. 

Fadhallah, 2021) juga menjelaskan wawancara adalah percakapan 

antara dua orang yang ingin mencari suatu informasi (pewawancara) 

dengan orang yang memberikan informasi (narasumber) yang 

membahas mengenai suatu subjek yang lebih spesifik. Adapun 

menurut Cooper & Schindler (2014) dalam (Puti Lenggo Ginny, 2019) 

juga menjelaskan bahwa wawancara memiliki variasi berdasarkan 

jumlah orang yang akan terlibat selama wawancara, tingkat strukturm 

ataupun kedekatan diantara pewawancara dengan peserta, dan jumlah 

wawancara yang dilakukan selama melakukan penelitian. 

G. Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2016) dalam (Irvansyah, 2022) 

operasionalisasi variabel merupakan sekumpulan atau serangkaian 

petunjuk mengenai kelengkapan guna untuk mengukur serta mengamati 

suatu variabel atau konsep untuk menguji kesempurnaan. Proses dalam 

mengoperasionalkan variabel dalam penelitian ini dilakukan dengan 

memetakan indikator yang telah ditemukan dari variabel promosi (X1), 

kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan nasabah (X3) terhadap loyalitas 

nasabah (Y) yang kemudian akan ditabulasikan ke dalam bentuk tabel 

sebagai berikut: 
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Tabel III. 2 Operasional Variabel 

Variabel Indikator Sub Indikator Item Skala 

Promosi (X1) 1. Advertising (Periklanan) 1. Iklan 1 Likert 

2. Personal selling 

(Penjualan Tatap Muka) 

2. Penyampaian dan 

penjelasan produk 

2 

3. Penjualan personal / tatap 

muka 

2 

4. Memperkenalkan produk 2 

3. Sales promotion 

(Promosi Penjualan) 

5. Periklanan melalui sosial 

media 

3 

6. Tampilan gambar atau 

design iklan promosi 

3 

7. Informasi terupdate 3 

4. Public relations 

(Hubungan Masyarakat) 

8. Event, pameran, 

sponsorship 

4 

5. Direct marketing 

(Pemasaran Langsung) 

9. Periklanan melalui 

spanduk 

5 

10. Merchandise dan hadiah 5 

Kotler dan Armstrong dalam (Sabilla Tasya, 2022) 

Kualitas 

pelayanan (x2) 

1. Reliability (Kehandalan) 1. Kualitas pelayanan 

keseluruhan 

1 Likert 

2. Berpenampilan rapih 1 
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3. Ramah dan sopan 1 

2. Responsiveness (Daya 

tanggap) 

4. Memaksimalkan dalam 

kecepatan merespon 

2 

5. Melayani dan memahami  2 

6. Memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tepat 

waktu 

2 

3. Assurance (Jaminan) 7. Memberikan jaminan 

kompensasi ataupun 

asuransi  

3 

8. Menjaga dan 

merahasiakan data  

3 

9. Menjaga barang gadaian 3 

4. Emphaty (Empati) 10. Memberikan fasilitas 

penunjang 

4 

Sumber : (Samirudin, 2023) 

Kepuasan 

nasabah (x3) 

1. Satisfaction (tingkat 

kepuasan pelanggan tinggi) 

1. Menjaga kualitas 

kepuasan  

1 Likert 

2. Memberikan pengalaman 

yang baik  

1 

2. Service (Pelayanan) 3. Manfaat yang sesuai 2 

4. Ketersediaan terhadap 

masukan dan saran 

2 
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5. Kesesuaian harapan  2 

6. Kualitas pelayanan 

terjamin 

3 

4. Emotional (Tingkat 

perasaan) 

7. Rasa suka dan 

ketertarikan 

4 

8. Kepuasan dalam 

pelayanan 

4 

9. Pengalaman 

menyenangkan 

4 

10. Merasa senang dan 

cocok 

4 

Sumber : Irwan (2018) dalam (Sangi Intan Monica Alma, 2022) 

Loyalitas 

Nasabah (y) 

1. Retention(tidak 

terpengaruh) 

1. Tidak terpengaruh 1 Skala 

2. Repeat purchase 

(pembelian ulang) 

2. Kesetiaan nasabah 2 Likert 

3. Menggunakan kembali 

jasa yang ditawarkan 

2 

4. Komitmen 2 

5. Layanan jasa lainnya 2 

6. Prioritas utama  2 

7. Konsisten 2 

3. Referrals 

(merekomendasikan) 

8. Mereferensikan 3 

9. Mengajak nasabah lain 3 
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10. Menginformasikan hal 

positif 

3 

Sumber : Kotler dan Keller (2016:57) dalam (Ika Devi Widyaningrum, 2020) 

 

H. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Statistik Deskriptif 

Menurut (Dr. Muhammad Ramdhan, 2021) Analisis data 

merupakan proses pencarian dan menyusun data secara sistematis yang 

diperoleh dari wawancara, catatan lapangan dan bahan-bahan lainnya, 

sehingga dapat dipahami dan dimengerti sehingga dapat diinformasikan 

kepada orang lain. Analisis data dapat dilakukan dengan 

mengorganisasikan data, menjabarkan ke dalam unit-unit analisis, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih dan memilah 

antara yang penting yang akan dipelajari dan membuat kesimpulan.  

Dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif yang 

bertujuan untuk mendeskripsikan dari suatu kejadian dan suatu 

peristiwa yang sedang terjadi dengan objek yang diteliti dengan lebih 

spesifik. Metode yang digunakan ini untuk menggambarkan berbagai 

karakteristik data yang berasal dari sampel penelitian dan dapat di 

deskripsikan pada bentuk mean, median, modus, desil, presentil, dan 

quartile dalam bentuk analisis angka, gambar ataupun diagram. 
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2. Uji Reliabilitas 

Jika Suatu pengukuran telah di nyatakan hasilnya valid, 

maka selanjutnya yaitu dengan mengukur reabilitas yang 

merupakan uji untuk memastikan apakah kuesioner yang 

digunakan peneliti untuk mengumpulkan data dalam penelitian 

bersifat reliable atau dapat dipercaya, sehingga peneliti dapet 

melihat seberapa besar suatu pengukuran dapat mengukur suatu 

hal dalam keadaan yang tetap atau konsisten. Uji reliabilitas 

menurut (Riyanto dan Aglis Andhita Hatmawan, 2020) 

menyatakan bahwa reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan 

dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan 

dengan pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan 

disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Maka kriteria suatu 

penelitian dikatakan reliabel dengan menggunakan teknik 

cronbach alpha bila: 

a.  Jika koefisien Alpha > 0.60 maka butir pertanyaan pada viariabel 

dinyatakan reliabel 

b. Jika koefisien Alpha < 0.60, maka butir pertanyaan dinyatakan 

variabel tidak reliabel 

Cara menghitung dengan rumus alpha yang digunakan yaitu:  
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Keterangan:  

rn     = Reliabilitas 

k     = jumlah butir pernyataan 

        = Jumlah varian butir 

         = Varian total 

3. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Menurut (Firdaus, 2021) uji normalitas bertujuan untuk 

melihat apakah ada atau tidaknya data normal dikarenakan terdapat 

nilai ekstrem data yang diambil. Selain itu uji normalitas ini 

bertujuan juga untuk menguji dan menilai apakah data variabel 

independen dan dependen yang didapatkan oleh sampel dalam objek 

penelitian memiliki sebaran data yang berdistribusi normal atau 

tidak. Model regresi akan dinilai baik jika memiliki nilai residual 

yang terdistribusikan dengan normal. Uji normalitas dalam 

penelitian ini dilakukan dengan Uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

dengan menggunakan ketentuan sebagai berikut :  

1. Jika probabilitas atau nilai signifikan > ∝ (0.05) maka distribusi 

dari model regresi adalah normal. 

2. Jika probabilitas atau nilai signifikan <  ∝ (0.05) maka distribusi 

dari model regresi adalah tidak normal. 

b) Uji Heteroskedastisitas 
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Menurut (Nugraha, 2022) menyatakan bahwa uji 

heteroskedastisitas merupakan uji untuk melihat apakah model 

regresi memiliki ketidaksamaan antara satu responden dengan 

responden yang lainnya. Uji ini digunakan untuk mengetahui ada 

atau tidaknya penyimpangan dengan melihat adanya ketidaksamaan 

varian pada model regresi. Jika varian dari satu pengamat ke 

pengamat lainnya tetap dan konsisten, maka dapat disebut 

homokedastisitas atau tidak terjadi masalah heteroskedastisitas dan 

model regresi yang baik adalah tidak terdapat masalah 

heteroskedastisitas. Penentuan kriteria heteroskedastisitas dapat 

dilihat dari penyebaran data yang dilakukan dengan syarat, yaitu :  

1. Jika ditemukan pola tertentu atau titik-titik yang membentuk 

pola tertentu dan teratur pada grafik, seperti bergelombang, 

melebar dan kemudian menyempit, maka terjadi masalah 

heteroskedastisitas. 

2. Jika tidak ditemukan pola yang jelas, seperti titik-titik menyebar 

di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas. 

Untuk melakukan pengujian heteroskedastisitas ini, dapat 

pula dilakukan dengan menggunakan Uji Spearman, dimana uji ini 

diukur dengan melihat signifikan. Apabila nilai signifikan yang 

didapatkan lebih besar dari 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. Naamun 
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jika nilai signifikan yang didapatkan lebih kecil dari 0.05, maka 

terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi atau hubungan 

antar variabel yang diteliti tersebut dapat dikatakan tidak signifikan. 

c) Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas menurut (Lodewijk, 2023)  merupakan 

uji yang dilakukan untuk mendeteksi dan juga memastikan adanya 

interkolerasi atau kolinearitas dalam sebuah model regresi antar 

variabel independent, atau hubungan linear yang pasti perubahan-

perubahan bebasnya dimana pada model regresi yang baik, 

seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel bebas. Jika adanya 

korelaris bebas, maka terdapat masalah multikolineraritas atau 

variabel tersebut tidak ortogonal. Variabel ortogonal itu sendiri 

merupakan variabel bebas dengan nilai korelasi antar sesama 

variabel sama dengan nol atau tegak lurus, cara untuk mengetahui 

ada atau tidaknya gejala multikolinearitas adalah dengan melihat 

nilai VIF atau Variance Inflation Factor dan nilai toleransi di dalam 

perhitungan dengan menggunakan SPSS. Apabila nilai VIF kurang 

dari 10 dan toleransi lebih dari 0.10, maka dinyatakan tidak terjadi 

gejala multikolinearitas. Jika nilai VIF lebih dari 10 dan nilai 

toleransinya kurang dari 0.10, maka terjadi gejala multikolinearitas. 

d) Regresi Linier Berganda 

a. Regresi Linear Berganda 
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Regresi linear berganda menurut (Wildan Khaustara 

Wijaksana, 2020) merupakan alat statistik atau metode yang 

jumlah variabel independennya adalah bebas, sedangkan variabel 

yang akan digunakan lebih dari satu yaitu untuk mempengaruhi 

satu variabel dependen tidak bebas, regresi linier berganda 

merupakan pengembangan dari regresi linier sederhana yang 

dimana pada metode ini hanya akan terletak pada jumlah variabel 

bebas yang digunakan dalam penelitian. Adapun rumus regresi 

linier berganda yaitu:  

Y = 𝑎 + 𝐵1𝑋1 + 𝐵2𝑋2 

Keterangan: 

Y         = variabel terikat (Keputusan Pembelian) 

X1       = variabel bebas pertama (Kualitas Produk) 

X2         = variabel bebas kedua (Harga) 

𝑎, 𝐵1, 𝐵2     = konstanta 

b. Koefisien Kolerasi Berganda 

Korelasi linear berganda menurut Sugiyono (2014) dalam 

(Debby, 2023) merupakan suatu hubungan secara linear antara 

dua atau lebih variabel independen (X1, X2, X3) yang 

mempengaruhi variabel dependen (Y), analisis ini bertujuan 

untuk mengetahui adanya arah hubungan antara variabel 

independen(X) dengan variabel dependen(Y) apakah masing-

masing dari variabel independent berhubungan positif atau 
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negatif dengan memprediksi nilai dari variabel independen(X) 

dan dependen(Y) mengalami kenaikan atau penurunan. Data 

yang digunakan biasanya berskala interval atau rasio. Adapun 

rumus regresi linear berganda yaitu: 

 𝑅𝑦. 𝑥1𝑥2 = 
√𝑟2𝑦𝑥1+𝑟2𝑦𝑥2−2𝑟𝑦𝑥1.𝑟𝑦𝑥2.𝑟𝑥1𝑥2

1−𝑟2𝑥1𝑥2
 

Keterangan :  

𝑅𝑦. 𝑥1𝑥2    =  Korelasi antara Promosi (X1) dengan Kualitas       

Pelayanan secara bersama-sama dengan 

Loyalitas    Nasabah(Y). 

𝑟2𝑦𝑥1      =  Korelasi antara Promosi (X1) dengan Loyalitas 

Nasabah(Y). 

X2     = Kualitas Pelayanan 

X3       = Kepuasan Nasabah 

Dimana :  

Ry. 𝑥1𝑥2 𝑥3   = Korelasi antara variabel X1, X2, dan X3 secara 

bersamaan  dengan variabel Y. 

𝑟𝑦𝑥1                     = Korelasi Product Moment antara X1 dengan Y. 

𝑟𝑦𝑥2                     = Korelasi Product Moment antara X2 dengan Y. 

𝑟𝑥1𝑥2                    = Korelasi Product Moment antara X3 dengan Y. 

Adapun, ketentuan-ketentuan dalam menganalisis korelasi 

berganda sebagai berikut : 

a. Nilai R = 0 maka tidak ada korelasi. 

b. Nilai R > 0 – 0,25 maka korelasi sangat lemah. 
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c. Nilai R > 0,25 – 0,5 maka korelasi cukup 

d. Nilai R > 0,5 – 0,75 maka korelasi kuat. 

e. Nilai R > 0,75 – 0,99 maka korelasi sangat kuat. 

f. Nilai R = 1 maka korelasi sempurna. 

c. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi menurut Purnomo dalam kutipan 

(Cahyadi, 2021) merupakan suatu nilai atau ukuran yang 

menggambarkan seberapa besar perubahan atau variasi dari 

variabel dependen(Y) dapat dijelaskan oleh perubahan 

variabel independen(X). Uji ini bertujuan untuk mengetahui 

kesesuaian atau ketetapan antara nilai-nilai dugaan atau garis 

regresi dengan data sampel. Jika nilai koefisien kolerasi sudah 

diketahui, maka untuk mendapatkan hasil koefisien 

determinasi dapat diperoleh dengan cara mengkuadratkannya. 

Adapun, rumus besarnya koefisien determinasi dapat 

dihitung sebagai berikut: 

Kd = 𝑅2 x 100% 

Keterangan :  

Kd = Koefisien Determinasi 

𝑅2 = Koefisien Korelasi 

Dua kriteria dan kemungkinan untuk  hasil yang akan 

diperoleh, yaitu: 

1. Jika Kd = 0, maka tidak ada presentase dalam sumbangan 
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pengaruh yang diberikan oleh variabel independent(X) 

terhadap variabel dependen(Y) 

2. Jika Kd = 1, maka presentase sumbangan yang diberikan 

oleh variaabel independent(X) terhadap variabel 

dependen(Y). 

Tabel III. 3 Standar Koefisien Determinasi 

Interval 

Koefisien 

Tingkat 

Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

Sumber : (Cahyadi, 2021) 

e) Pengujian Hipotesis 

a. Uji t (Uji Regresi Secara Parsial) 

Menurut penelitian dalam (Cahyadi, 2021) uji t atau uji 

koefisien regresi parsial digunakan untuk mengetahui apakah 

secara parsial variabel independen(X) berpengaruh terhadap 

variabel dependen(Y) secara signifikan. Uji ini digunakan 

untuk melihat adanya besaran pengaruh dari masing-masing 

variabel independen(X) terhadap variabel dependen(Y) dengan 

membandingkan t hitung yang telah diperoleh dari model 
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regresi dengan t tabel dan melihat kolom signifikan pada 

masing-masing kolom melalui perhitungan yang telah 

dilakukan. Adapun rumus uji t yaitu: 

𝑡 =
√n − 2
𝑟

1 − 𝑟2
 

Keterangan: 

t = Pengujian Hipotesis  

r = Koefisien Korelasi 

r² = Koefisien Determinasi  

n = Jumlah Responden 

Perumusan hipotesis dirumuskan sebagai berikut: 

Ha : β = 0 (tidak ada hubungan antara X dan Y)  

Ha : β > 0 (ada hubungan positif antara X dan Y)  

Ha : β < 0 (ada hubungan negatif antara X dan Y)  

Ha : β ≠ 0 (ada hubungan antara X dan Y) 

Kriteria yang digunakan untuk menguji hipotesis, yaitu 

sebagai berikut: 

a. Bila nilai t hitung > nilai t tabel, maka Ho ditolak dan 

Ho diterima. 

b. Bila nilai t hitung < nilai t tabel, maka Ho diterima dan 

Ho ditolak. 

Dalam pengujian ini, selain melihat t hitung, pengaruh 

antar variabel dapat pula diketahui dengan menggunakan 

tingkat kepercayaan 95% dan tingkat kesalahan atau nilai 
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signifikansi 5%, dimana jika nilai signifikansi < 0.05, maka 

hipotesis dapat diterima dan jika nilainya > 0.05, maka 

hipotesisnya tidak dapat diterima. 

b. Uji f (Uji Regresi Secara Simultan) 

Menurut kutipan (Cahyadi, 2021) uji f atau uji koefisien 

regresi secara bersamaan digunakan untuk mengetahui apakah 

secara bersama-sama variabel independen (X) berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel dependen (Y). Adapun 

rumus uji f yaitu: 

𝑓ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =

𝑅2

𝑘
(1 − 𝑅2)

(𝑛 − 𝑘 − 1)

 

Keterangan : 

𝑅2 = Koefisien Korelasi ganda yang telah ditentukan  

k  = Jumlah variabel independen 

n   = jumlah data atau sampel 

Kriteria yang digunakan untuk menguji hipotesis, yaitu 

sebagai berikut: 

a. Bila nilai f penelitian atau f hitung > nilai f tabel, maka Ho 

ditolak dan Ho diterima. 

b. Bila nilai f penelitian atau hitung < nilai f tabel, maka Ho 

diterima dan Ho ditolak. 

Jika terjadi penerimaan H0, maka dapat diartikan sebagai 

nilai tidak signifikan dari model regresi multipel yang diperoleh 
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sehingga mengakibatkan tidak signifikan juga pengaruh dari 

variabel-variabel bebas secara bersama-sama (simultan) 

terhadap variabel terikat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


