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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap Loyalitas
Konsumen Pada PT. Sentral Gadai Persada, untuk mengetahui dan menganalisis pengaruhs kepercayaan secara parsial
terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT. Sentral Gadai Persada, untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan
secara parsial terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT. Sentral Gadai Persada dan Untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan secara simultan terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT. Sentral
Gadai Persada. Uji Asumsi Klasik, Uji t, Uji F dan Uji Determinasi. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa
ada pengaruh variabel kualitas pelayanan secara positif dan signifikan dengan variabel Loyalitas Konsumen yang dikehatui
dari 5.345 > 1.984 dan dengan probabilitas Sig pada kualitas pelayanan 0,000 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih kecil dari
(0,05). Selanjutnya ada pengaruh variabel kepercayaan memiliki pengaruh yang nyata (signifikan) dan positif dengan variabel
Loyalitas Konsumens yang dikatehui dari ttabel sebesar 1.984 maka 2.545 > 1.984 dengan probabilitas Sig pada kepercayaan
0,013 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih besar dari (0,05) selanjutnya ada pengaruh variabel kepuasan berpengaruh signifikan
dengan variabel Loyalitas Konsumen yang dikatehui dari ttabel sebesar 1.984 maka 2.814 > 1.984 dengan probabilitas Sig
pada kepuasan 0,006 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih kecil dari (0,05) dan ada pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan
dan kepuasan secara simultan terhadap Loyalitas Konsumen pembelian diketahui dari nilai Fhitung 71.911 > 2.31.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Konsumen

1. Latar Belakang

Masyarakat pada saat ini merupakan masyarakat yang sangat kritis dengan kualitas suatu jasa layanan
sehingga penilaian untuk menggunakan jasa layanan sangat dipengaruhi oleh bagaimana bentuk dan kualitas jasa
layanan tersebut. Di tengah pesatnya perkembangan industri keuangan, persaingan antar lembaga keuangan non-
bank semakin ketat, termasuk di sektor jasa gadai. Lembaga gadai kini tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk
memperoleh pinjaman dengan jaminan barang, tetapi juga dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima,
transparansi dalam transaksi, serta mampu membangun kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara
berkelanjutan. Salah satu perusahaan yang aktif dalam bidang jasa gadai adalah PT. Sentral Gadai Persada, yang
telah melayani kebutuhan finansial masyarakat dengan menawarkan solusi dana cepat melalui sistem gadai. Guna
mempertahankan eksistensinya di tengah persaingan yang ketat, perusahaan harus mampu membangun loyalitas
konsumen. Loyalitas merupakan kunci keberlangsungan bisnis jangka panjang karena konsumen yang loyal
cenderung melakukan transaksi berulang, merekomendasikan layanan kepada orang lain, dan menjadi agen
promosi yang efektif secara tidak langsung. Untuk menciptakan loyalitas tersebut, terdapat beberapa faktor penting
yang perlu diperhatikan, antara lain kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan konsumen.

Loyalitas konsumen ialah sebuah komitmen yang kuat dari konsumen untuk secara konsisten
menggunakan jasa layanan pilihan pada masa depan, meskipun berbagai kendala situasional dan upaya pemasaran
yang berpotensi menyebabkan konsumen berpaling (Kurniawan et al., 2022). Pelanggan yang puas dan loyal
(setia) merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. Mempertahankan semua pelanggan yang ada
umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik
pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada (Haroen, 2020).
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Fenomena permasalahan yang muncul dari penelitian ini adalah adanya ketidakselarasan antara harapan dan
pengalaman aktual pelanggan terhadap kualitas layanan, tingkat kepercayaan, dan tingkat kepuasan yang diberikan
oleh PT. Sentral Gadai Persada. Kurangnya kepercayaan ini dapat memicu keraguan pelanggan dalam melakukan
transaksi atau menggunakan layanan yang ditawarkan.

Berdasarkan data dapat diketahui bahwa dalam periode tiga tahun terakhir dimulai tahun 2021-2023 PT.
Sentral Gadai Persada mengalami penurunan jumlah pelanggan, maka penurunan jumlah pelanggan dapat diduga
beberapa pelanggan pindah menggunakan jasa lain dan hal tersebut dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan
pelanggan, kualitas pelayanan yang kurang bagus pada PT. Sentral Gadai Persada serta kepuasan konsumen dalam
jasa produk yang di tawarkan oleh PT. Sentral Gadai Persada. Berdasarkan survei awal yang penulis lakukan pada
PT. Sentral Gadai Persada, Untuk meningkatkan loyalitas konsumen, menawarkan pelayanan yang baik dan
memiliki perbedaan dengan usaha lainya. Untuk dapat bersaing dengan pelaku bisnis serupa lainnya maka pelaku
usaha model bisnis perlu mengetahui apa saja yang bisa membuat konsumen loyal terhadap suatu bisnis. Terdapat
faktor-faktor yang dimana memberikan dukungan untuk membangun dan meningkatkan keloyalitasan pelanggan
seperti halnya kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang juga termasuk tiga faktor yang utama
dapat menciptakan loyalitas pada pelanggan (Arrosadi et al., 2022).

Konsumen pada hakekatnya akan menggunakan jasa produk yang dapat memenuhi keinginannya dan
kebutuhannya. Salah satu elemen penting yang menjadi pertimbangan utama konsumen didalam melakukan
pembelian suatu produk adalah adanya kualitas pelayanan, baik itu produk fisik atau barang kualitas dapat dilihat
secara obyektif dapat dilihat juga dari kualitas pelayanan dalam penjualan produk tersebut baik pelayanan sebelum
dan sesudah pembelian (Maulana, 2022). Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai suatu kondisi yang dapat
mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dengan ekspektasi pelayanan
yang diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan pelanggan (Lestari et al., 2022). Kualitas pelayanan
mencerminkan seberapa baik layanan yang diberikan oleh perusahaan mampu memenuhi atau melebihi harapan
konsumen. Jika sebuah perusahaan ingin bertahan dalam bisnis dan terus mendapatkan kepercayaan dari
pelanggannya, maka harus mengutamakan kualitas pelayanan. Perusahaan harus mampu menawarkan layanan
berkualitas tinggi agar dapat beradaptasi dengan kebiasaan dan pola konsumsi konsumen (Eldyn, et al., 2023).

Kepercayaan dapat dijadikan sebagai penilaian hubungan antara seseorang dengan orang lain yang akan
melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dan keinginan mereka yang melakukan transaksi dalam
lingkungan yang belum pasti. Kepercayaan ini harus dibangun sejak awal, dikembangkan, dan dibuktikan secara
konsisten. Kepercayaan yang dibangun akan meminimalkan risiko yang akan berdampak dikemudian hari
(Putri et al., 2023). Kepercayaan konsumen pada dasarnya merupakan bentuk dukungan konsumen terhadap upaya
yang dilakukan untuk mendapatkan segala sesuatu yang diinginkan, melalui kepercayaan seorang konsumen akan
memberikan dukungan terkait dengan keputusan pembelian yang akan ditetapkan. Kepercayaan adalah unsur
fundamental dalam setiap hubungan bisnis. Dalam jasa keuangan, kepercayaan menjadi sangat krusial mengingat
konsumen menyerahkan barang berharga mereka untuk mendapatkan pinjaman. Kepuasan pelanggan berkorelasi
positif terhadap hubungan antara perseroan dengan konsumennya sebab terkait dengan kualitas produk serta
layanan perseroan. Semakin tinggi kualitasnya, semakin tinggi kepuasannya (Hidayani & Arief, 2023). Kepuasan
konsumen dapat menjelaskan suatu hal yang sangat berharga bagi sebuah perusahaan (Emasno & Wijayanti, 2022).

Mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh Emasno & Wijayanti, (2022) menunjukkan bahwa hasil
uji hipotesis parsial dari masing-masing variabel Kepercayaan dan Kepuasan dinyatakan positif dan signifikan.
Serta hasil uji simultan dalam penelitian ini menunjukan Kepercayaan dan Kepuasan secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen. Sejalan dengan pemikiran yang dilakukan oleh Prishellya
Angghisna Aulia, (2020), menyatakan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah, variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan variabel
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan latar belakang yang telah
dibahas, maka penulis memerlukan kajian lebih lanjut, dan tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT. Sentral Gadai
Persada”.

Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Sumber: oleh penulis (2025)
Gambar 1. Kerangka Konseptual

Mengacu pada latar belakang belakang masalah, rumusan, dan tujuan penelitian maka peneliti dapat
menyatakan hipotesis sebagai berikut:
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Sentral Gadai Persada
H2 : Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Sentral Gadai Persada
H3 : Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Sentral Gadai Persada
H4 : Kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada PT.
Sentral Gadai Persada

2. Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan ialan pendekatan asosiatif yaitu untuk mengetahui hubungan antar satu
variabel atau lebih (Sugiyono, 2022). Sedangkan metode penelitian yang digunakan ialah metode kuantitatif.
Penelitian yang dilakukan di PT. Sentral Gadai Persada di JI. Jamin Ginting No.742, Beringin, Kec. Medan
Selayang, Kota Medan, Sumatera Utara 20146. Waktu penelitian ini dari bulan Maret 2025 - Agustus 2025.
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna layanan jasa di PT. Sentral Gadai Persada yang terdata
dari tahun 2021-2023 berjumlah 1200 orang. Penelitian ini menggunakan metode probability sampling yaitu
simple random sampling. Teknik simple random sampling merupakan teknik penentuan sampel secara umum atau
dari konsumen pengguna layanan jasa gadai di PT. Sentral Gadai Persada yang bersedia memberikan informasi
melalui kuesioner yang telah disediakan. Dalam penelitian ini yang menjadi sampel adalah dari konsumen
pengguna layanan jasa gadai di PT. Sentral Gadai Persada. Sampel penelitian ini menggunakan rumus Slovin
adalah sebagai berikut:

N

T 1T Ne?

Keterangan :
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n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
e = Margin error yang 10% = 0,1
1200

~ 1+ 1200 (0,1)2

mn

1200
141200 (0,01)

n

n=92,3

Berdasarkan perhitungan di atas sebanyak 92,3. Jika dibulatkan maka jumlah sampel masuk penelitian
ini sebanyak 100 responden agar data lebih representatif atau terwakilkan. Maka penelitian sudah layak untuk
diteliti dan sampel yang diambil adalah konsumen pengguna layanan jasa gadai di PT. Sentral Gadai Persada.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angke/kuesioner.

3. Hasil dan Diskusi
Hasil
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Berdasarkan hasil perhitungan validitas ini membandingkan nilai person correlation dengan r tabel,
dimana r tabel diperoleh berdasarkan rumus n-2 = 100 — 2 = 98 dengan nilai r tabel sebesar 0.196. Maka hasil
perhitungan uji validitas ialah:

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan dan Loyalitas Konsumen

Item r-hitung r-tabel Keterangan
Pernyataan
X1.1 0.661 0,196 Valid
X1.2 0.730 0,196 Valid
X1.3 0.723 0,196 Valid
X1.4 0.503 0,196 Valid
X1.5 0.717 0,196 Valid
X1.6 0.578 0,196 Valid
X1.7 0.717 0,196 Valid
X1.8 0.570 0,196 Valid
X1.9 0.601 0,196 Valid
X1.10 0.493 0,196 Valid
X2.1 0.726 0,196 Valid
X2.2 0.764 0,196 Valid
X2.3 0.761 0,196 Valid
X2.4 0.768 0,196 Valid
X2.5 0.826 0,196 Valid
X2.6 0.832 0,196 Valid
X2.7 0.844 0,196 Valid
X2.8 0.770 0,196 Valid
X2.9 0.877 0,196 Valid
X2.10 0.678 0,196 Valid
X3.1 0.789 0,196 Valid
X3.2 0.677 0,196 Valid
X3.3 0.724 0,196 Valid
X3.4 0.567 0,196 Valid
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p Item r-hitung r-tabel Keterangan
ernyataan
X3.5 0.679 0,196 Valid
X3.6 0.779 0,196 Valid
X3.7 0.623 0,196 Valid
X3.8 0.603 0,196 Valid
X3.9 0.754 0,196 Valid
X3.10 0.549 0,196 Valid
Y.l 0.727 0,196 Valid
Y.2 0.658 0,196 Valid
Y.3 0.788 0,196 Valid
Y.4 0.572 0,196 Valid
Y.5 0.580 0,196 Valid
Y.6 0.693 0,196 Valid
Y.7 0.741 0,196 Valid
Y.8 0.748 0,196 Valid
Y.9 0.766 0,196 Valid
Y.10 0.806 0,196 Valid

Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Merujuk pada Tabel 1. di atas diketahui bahwa nilai corrected item total correlation berada > 0,196, maka
dinyatakan seluruh item pernyataan valid/sah.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan dan Loyalitas Konsumen

Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) 0,830 Reliabel/Handal
Kepercayaan (X2) 0,931 Reliabel/Handal
Kepuasan (X3) 0,867 Reliabel/Handal
Loyalitas Konsumen (YY) 0,890 Reliabel/Handal

Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Merujuk pada Tabel 2. di atas diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha berada > 0,60 maka dinyatakan seluruh
item pernyataan reliabel/andal.

Hasil Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Kolmogorove-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 100
ab Mean ,0000000
Normal Parameters Std. Deviation 4,37198229
Absolute ,079
Most Extreme Differences Positive ,059
Negative -,078
Kolmogorov-Smirnov Z ,078
Asymp. Sig. (2-tailed) ,136¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
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d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)
Merujuk pada Tabel 3. di atas diketahui bahwa hasil uji kolmogorove-smirnov memiliki nilai signifikasi

sebesar 0,136 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang di uji berdistribusi normal.

Hasil Uji Heteroskedasitisitas

Tabel 4. Hasil Uji Gletsjer Heteroskedasitistas
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2,420 1,090 2,221,029
Kualitas Pelayanan ,076 ,091 ,222 833,407
Kepercayaan -,052 ,048 -,197 -1,082 ,282
Kepuasan ,013 ,058 ,042 230,819

a. Dependent Variable: Abs_RES
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)
Merujuk pada Tabel 4. di atas hasil uji Glejser di atas, nilai signifikansi dari ketiga variabel independen
tersebut > dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. dari 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

Hasil Uji Multikolinearitas
Tabel 5. Hasil Uji Multikolienaritas
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 4,404 1,976 2,228 ,028
Kualitas Pelayanan ,883 ,165 ,802 5,345 ,000
Kepercayaan 221 ,087 ,261 2,545 ,013
Kepuasan -,296 ,105 ,293 2,814 ,006

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Merujuk pada Tabel 5. Diketahui bahwa hasil uji multikolinearitas untuk variabel kualitas layanan,
kepercayan dan kepuasan > 0,10 dan VIF < 10 maka penelitian ini dinyatakan terbebas dari masalah
multikolinearitas.

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 4,404 1,976 2,228 ,028
Kualitas Pelayanan ,883 ,165 ,802 5,345 ,000
Kepercayaan 221 ,087 ,261 2,545 ,013
Kepuasan -,296 ,105 ,293 2,814 ,006

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Mengacu Tabel 6. dijelaskan bahwa persamaan regresinya dari nilai-nilai diatas adalah:
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Y =0,883X1 + 0,221X2 - 0,296X3 + e

Keterangan:

1. Dari persamaan regresi ini menunjukkan besarnya nilai konstanta a = 4.404 yang artinya apabila
pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), kepercayaan (X2), kepuasan (X3) dalam keadaan konstan
adalah 4.404.

2. Dari persamaan regresi ini menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi b1 =0.883 menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen yang berarti
bahwa setiap kenaikan 1 satuan variabel kualitas pelayanan akan mempengaruhi loyalitas
konsumen sebesar 0.883 dengan asumsi bahwa variabel lain tidak diteliti dalam penelitian ini.

3. Dari persamaan regresi ini menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi b2 =0.221 menunjukkan
bahwa Kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen yang berarti bahwa
setiap kenaikan 1 satuan variabel Kepercayaan akan mempengaruhi loyalitas konsumen sebesar
0.221 dengan asumsi bahwa variabel lain tidak diteliti dalam penelitian ini.

4. Dari persamaan regresi ini menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi b3 = -0.296 menunjukkan
bahwa kepuasan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen yang berarti bahwa setiap
kenaikan 1 satuan variabel kepuasan akan mempengaruhi loyalitas konsumen sebesar -0.296
dengan asumsi bahwa variabel lain tidak diteliti dalam penelitian ini.

Hasil Uji Parsial (Uji-t)
Tabel 7. Hasil Uji Parsial (Uji-t)
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 4,404 1,976 2,228 ,028
Kualitas Pelayanan ,883 ,165 ,802 5,345 ,000
Kepercayaan 221 ,087 ,261 2,545 ,013
Kepuasan -,296 ,105 ,293 2,814 ,006

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Mengacu pada Tabel 7. dapat diketahui bahwa angka-angka variabel bebas saling
mempengaruhi variabel terikat.

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen
Berdasarkan hasil pengujian diketahui nilai t-hitung variabel kualitas pelayanan sebesar 5.345.
Dari hasil yang disajikan tersebut diketahui bahwa 5.345 > 1.984 dan dengan probabilitas Sig
pada promosi, 0,00 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih kecil dari (0,05) maka HO ditolak dan Ha
diterima, maka variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel
loyalitas konsumen pada PT. Sentral Gadai Persada.

2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen
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Berdasarkan hasil pengujian diketahui nilai t-hitung variabel kepercayaan sebesar 2.545. Dari
hasil yang disajikan tersebut diketahui bahwa 2.545> 1.984 dengan probabilitas Sig pada
kepercayaan 0,013 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih kecil dari (0,05) maka HO ditolak dan Ha
diterima, maka variabel kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas
konsumen pada PT. Sentral Gadai Persada.
3. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian diketahui nilai t-hitung variabel kepuasan sebesar 2.814. Dari hasil
yang disajikan tersebut diketahui bahwa 2.814 > 1.984 dengan probabilitas Sig pada kepuasan
0,006 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih kecil dari (0,05) maka HO ditolak dan Ha diterima,
maka variabel kepuasan memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen
pada PT. Sentral Gadai Persada.

Hasil Uji Simultan (Uji-F)
Tabel 8. Hasil Uji Simultan (Uji-F)

ANOVA?
Sum of Mean .
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 4252,441 3 1417,480 71,911 ,000b
Residual 1892,309 96 19,712
Total 6144,750 99

a. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, kepercayaan, kualitas pelayanan
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Mengacu pada Tabel 8. diketahui nilai F-hitung =71.911. Nilai F-hitung tersebut selanjutnya
dibandingkan F-tabel dengan jumlah n = 100 berdasarkan tingkat kesalahan 0,05 diperoleh F-tabel sebesar 2.31.
Dari hasil yang disajikan tersebut diketahui bahwa 71.911 > 2.31 maka HO ditolak dan Ha diterima, maka variabel
kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2) dan kepuasan (X3) secara simultan memiliki pengaruh yang nyata
(signifikan) atau berpengaruh positif dengan variabel loyalitas konsumen pada PT. Sentral Gadai Persada yang
diketahui dari nilai signifikan sebesar 0.000 yang lebih kecil dari nilai o 0.05 (0.000 < 0.05).

Hasil Uji Determinasi
Tabel 9. Hasil Uji Determinasi

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,8328 ,692 ,682 4,43977
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, kepercayaan, kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: Loyalitas konsumen
Sumber: Olahan Data SPSS (2025)

Mengacu pada Tabel 9. dapat diketahui perolehan nilai adjusted R Square diperoleh nilai 0.682 yang
artinya 68.2% pengaruh Variabel pengaruh kualitas pelayanan (X1), Kepercayaan (X2) dan kepuasan (X3)
terhadap Loyalitas konsumen (YY) Pada PT. Sentral Gadai Persada. Kemudian sisanya dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti oleh peneliti.

Diskusi
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas konsumen,
hal ini diketahui nilai t-hitung variabel kualitas pelayanan sebesar 5.345 dibandingkan t-tabel sebesar 1.984 maka
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5.345 > 1.984 dan dengan probabilitas Sig pada kualitas pelayanan 0,000 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih kecil
dari (0,05) yang berarti variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang nyata (signifikan) dan positif dengan
variabel loyalitas konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Putra et al., (2021) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian bahwasannya ada pengaruh kepercayaan secara parsial terhadap loyalitas
konsumen, hal ini diketahui nilai t-hitung variabel kepercayaan sebesar 2.545 dan t-tabel sebesar 1.984 maka 2.545
> 1.984 dengan probabilitas Sig pada kepercayaan 0,013 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih besar dari (0,05) maka
HO ditolak dan Ha ditetima yang berarti variabel kepercayaan memiliki pengaruh yang nyata (signifikan) dan
positif dengan variabel loyalitas konsumen. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ramadhany &
Supriyono, (2022) yang menyatakan bahwa Kepercayaan berkontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan AP
Garage, semakin tinggi kepercayaan pelanggan terhadap suatu jasa semakin tinggi pula tingkat kesetian pelanggan
pada jasa tersebut. Untuk kepuasan pelanggan, diketahui berkontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan.
Pelanggan puas maka pelanggan tidak akan berpindah ke tempat lain dan tidak akan enggan untuk memanfaatkan
jasa yang telah memuaskannya.

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian bahwasannya tidak ada pengaruh kepuasan secara parsial terhadap
loyalitas konsumen, hal ini diketahui nilai thitung variabel kepuasan sebesar 2.814 dibandingkan ttabel sebesar
1.984 maka 2.814 > 1.984 dengan probabilitas Sig pada kepuasan 0,006 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih besar
dari (0,05) maka HO ditolak dan Ha ditetima yang berarti variabel kepuasan memiliki pengaruh yang nyata
(signifikan) dan positif dengan variabel loyalitas konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Supertini et al., (2020) yang menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan
dari pelanggan yang terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang
berlanjut.

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil analisis data uji Hipotesis secara simultan diperoleh bahwa H4 diterima yang artinya
bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2) dan Kepuasan (X3) secara simultan memiliki pengaruh
yang nyata (signifikan) atau berpengaruh positif dengan variabel Loyalitas Konsumen diketahui dengan diketahui
bahwa Fhitung 71.911 > 2.31 Kesimpulan pada pembahasan ini menunjukkan bahwa hasil analisis data ini
menyatakan bahwa seluruh variabel independen memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Siboro, (2020) menyatakan bahwa pengujian secara parsial menunjukkan
variabel kepuasan pelanggan, variabel kepercayaan pelanggan, variabel kualitas pelayanan dengan demikian
kepuasan pelanggan (X1), kepercayaan pelanggan (X2) dan kualitas pelayanan (X3) berpengaruh signifikan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan kualitas pelayanan
secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan sebelumnya maka dapat diambil
kesimpulan dari penelitian mengenai Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
loyalitas konsumen (Y) pada PT. Sentral Gadai Persada dengan nilai nilai t-hitung sebesar 5.345 dan t-tabel sebesar
1.984 maka 5.345 > 1.984 dan dengan probabilitas Sig pada kualitas pelayanan 0,000 < 0,05 dikarenakan nilainya
lebih kecil dari (0,05). Kepercayaan (X2) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas konsumen ()
pada PT. Sentral Gadai Persada dengan nilai nilai t-hitung r 2.545 dan t-tabel 1.984 maka 2.545 > 1.984 dengan
probabilitas Sig pada kepercayaan 0,013 < 0,05 dikarenakan nilainya lebih besar dari (0,05). Kepuasan (X3)
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas konsumen (Y) pada PT. Sentral Gadai Persada dengan
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nilai t-hitung 2.814 dan t-tabel 1.984 maka 2.814 > 1.984 dengan probabilitas Sig pada kepuasan 0,006 < 0,05
dikarenakan nilainya lebih besar dari (0,05). Kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2) dan kepuasan (X3)
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap loyalitas konsumen (Y) pada PT. Sentral Gadai Persada bahwa
Fhitung 71.911 > 2.31.

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan dalam penelitian ini, maka dapat dikemukakan beberapa saran
ialah perusahaan meningkatkan kualitas pelayanan secara konsisten, baik dari sisi kecepatan, keramahan, maupun
ketepatan informasi agar pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan, dapat membangun dan mempertahankan
kepercayaan pelanggan melalui transparansi proses, keamanan transaksi, dan jaminan atas barang jaminan yang
digadaikan. Serta menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menyediakan layanan yang sesuai
harapan, memberikan solusi atas keluhan secara cepat, serta menawarkan program loyalitas bagi pelanggan tetap,
PT. Sentral Gadai Persada perlu terus menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan, baik dari segi kecepatan,
ketepatan, maupun keramahan karyawan dalam melayani konsumen. Hal ini penting agar konsumen merasa
dihargai dan memperoleh pengalaman positif setiap kali berinteraksi dengan perusahaan, perusahaan sebaiknya
menjaga transparansi dalam setiap transaksi, memberikan informasi yang jelas dan jujur mengenai produk atau
layanan, serta memastikan keamanan barang jaminan konsumen. Kepercayaan yang kuat akan menumbuhkan rasa
aman dan nyaman sehingga mendorong konsumen untuk tetap setia, PT. Sentral Gadai Persada dapat
menghadirkan inovasi layanan, seperti penyediaan layanan berbasis teknologi digital (misalnya aplikasi mobile
untuk pengecekan transaksi), serta memberikan program promosi yang menarik. Hal ini akan menambah nilai
lebih bagi konsumen dan meningkatkan kepuasan mereka, terakhir perusahaan sebaiknya mengembangkan strategi
customer relationship management (CRM), misalnya dengan memberikan layanan personalisasi, mengingatkan
jatuh tempo, atau memberikan apresiasi kepada konsumen yang loyal. Langkah ini akan mempererat ikatan
emosional konsumen terhadap perusahaan.
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