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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan persamaan regresi linear berganda 

mengenai pengaruh variabel Kepercayaan (X1), Reputasi Perusahaan (X2) dan 

Kepuasan Nasabah (X3) terhadap variabel dependen Loyalitas Nasabah (Y), dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Berdasarakan uji t, variabel kepercayaan (X1) memiliki nilai t_hitung sebesar 

1.981 dan nilai signifikan (Sig. 0,050= 0,05). Dengan (df = n-k, maka n = 

jumlah pengamatan, k = jumlah variabel penelitian) yang mana (df = n - k = 

100 - 3 = 97) maka diperoleh t_tabel sebesar 1,660. Artinya, H1 diterima dan 

H0 ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh 

terhadap loyalias nasabah PT. Pegadaian Cabang Kota Padang. 

2. Berdasarakan uji t, variabel reputasi perusahaan (X2) memiliki nilai t_hitung 

sebesar 3.855 dan nilai signifikan (Sig. 0,000 < 0,05). Dengan (df = n-k, maka 

n = jumlah pengamatan, k = jumlah variabel penelitian) yang mana (df = n - k 

= 100 - 3 = 97) maka diperoleh t_tabel sebesar 1,660. Artinya, H2 diterima 

dan H0 ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa variabel reputasi perusahaan 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalias nasabah PT. Pegadaian 

Cabang Kota Padang. 

3. Berdasarakan uji t, variabel kepuasan nasabah (X3) memiliki nilai t_hitung 

sebesar 0,286 dan nilai signifikan (Sig. 0,776 > 0,05). Dengan (df = n-k, maka 

n = jumlah pengamatan, k = jumlah variabel penelitian) yang mana (df = n - k 

= 100 - 3 = 97) maka diperoleh t_tabel sebesar 1,660. Artinya, H3 ditolak dan 
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H0 diterima, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan nasabah tidak 

berpengaruh terhadap loyalias nasabah PT. Pegadaian Cabang Kota Padang. 

4. Berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F hitung bernilai 17,011 

dan F tabel bernilai 2,70 yang berarti F hitung > F tabel dengan nilai 

signifikan 0,000 < 0,05. Artinya H4 diterima dan H0 ditolak. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel independen kepercayaan, reputasi perusahaan 

dan kepuasan nasabahberpengaruh positif signifikan terhadap loyalias 

nasabah PT. Pegadaian Cabang Kota Padang. 

5.2. Implikasi 

1. Implikasi Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 

 Hasil uji t menunjukkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Kota Padang. Meskipun 

nasabah menilai perusahaan sebagai lembaga yang dapat dipercaya, tingkat 

kepercayaan tersebut belum berkembang menjadi keterikatan emosional atau 

komitmen jangka panjang. 

 Implikasinya, perusahaan perlu meningkatkan kualitas kepercayaan secara 

strategis, tidak hanya melalui transparansi dan kepatuhan prosedural, tetapi juga 

dengan membangun hubungan yang lebih personal, responsif, dan konsisten. 

Pendekatan relasional dan humanis diperlukan agar kepercayaan yang bersifat 

pasif dapat berkembang menjadi kepercayaan aktif yang mendukung loyalitas 

nasabah secara berkelanjutan. 

2. Implikasi Reputasi Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah  

 Hasil uji t menunjukkan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian Cabang Kota Padang. 
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Hal ini menegaskan bahwa persepsi positif terhadap citra dan kredibilitas 

perusahaan berperan penting dalam mendorong nasabah untuk tetap menggunakan 

layanan secara berkelanjutan. 

 Implikasinya, perusahaan perlu mengelola reputasi secara strategis melalui 

komunikasi publik yang efektif, pencitraan yang konsisten, serta penguatan 

keunggulan kompetitif seperti inovasi layanan dan efisiensi proses. Reputasi yang 

baik tidak hanya memperkuat loyalitas, tetapi juga menjadi pembeda utama 

Pegadaian di tengah persaingan industri jasa keuangan. 

3. Implikasi Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Nasabah  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan yang 

dirasakan belum cukup membentuk komitmen jangka panjang terhadap 

perusahaan. 

 Implikasinya, PT. Pegadaian perlu mengevaluasi ulang strategi layanan, 

agar tidak hanya memenuhi kebutuhan fungsional, tetapi juga menciptakan 

pengalaman yang bernilai dan membekas secara emosional. Untuk mendorong 

loyalitas, perusahaan perlu mengintegrasikan pendekatan relasional, seperti 

apresiasi terhadap nasabah setia dan pemahaman terhadap kebutuhan individu. 

Dengan demikian, kepuasan yang bersifat sesaat dapat ditransformasikan menjadi 

loyalitas jangka panjang, sekaligus memperkuat posisi kompetitif Pegadaian 

dalam industri jasa keuangan. 
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5.3. Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pemahaman mengenai 

loyalitas nasabah PT. Pegadaian, namun tetap memiliki beberapa keterbatasan 

yang perlu diperhatikan: 

1. Pendekatan penelitian yang digunakan bersifat kuantitatif murni, sehingga 

tidak dapat menggali makna subjektif dari persepsi nasabah secara lebih 

mendalam. Aspek psikologis atau emosional yang berkontribusi terhadap 

loyalitas belum dapat dijelaskan melalui kuesioner saja. 

2. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner tertutup, yang membatasi ruang 

responden dalam memberikan jawaban yang bersifat eksploratif. Dengan 

format pilihan ganda, kemungkinan terdapat persepsi yang tidak tertangkap 

oleh indikator yang tersedia. 

3. Penelitian hanya dilakukan di satu lokasi, yakni PT. Pegadaian Cabang Kota 

Padang. Hal ini membatasi generalisasi hasil ke cabang-cabang lain yang bisa 

saja memiliki kondisi organisasi, kualitas layanan, maupun karakteristik 

nasabah yang berbeda. 

4. Karakteristik responden tidak dibedakan secara mendalam, misalnya 

berdasarkan tingkat pendidikan, lama menjadi nasabah, atau latar belakang 

sosial ekonomi. Padahal faktor-faktor tersebut dapat memengaruhi persepsi 

dan perilaku loyalitas. 

5. Jenis data yang digunakan adalah data cross-sectional (satu waktu), sehingga 

tidak mampu menangkap dinamika perubahan persepsi atau loyalitas nasabah 

dari waktu ke waktu. 

6. Model penelitian terbatas pada tiga variabel independen, yaitu kepercayaan, 
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reputasi perusahaan, dan kepuasan nasabah. Faktor lain yang berpotensi 

memengaruhi loyalitas seperti harga, kualitas pelayanan, pengalaman digital, 

keterlibatan emosional, atau promosi tidak dimasukkan dalam model. 

7. Responden yang dijadikan sampel adalah nasabah aktif saat pengumpulan 

data, sehingga tidak mencakup perspektif dari mantan nasabah atau nasabah 

tidak aktif, yang mungkin memiliki pandangan berbeda tentang loyalitas. 

5.4. Saran Penelitian 

 Mengacu pada berbagai keterbatasan yang telah disebutkan, berikut 

beberapa saran yang dapat menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya maupun 

pengambilan kebijakan oleh pihak PT. Pegadaian: 

1. Gunakan pendekatan kombinasi (mixed-method) dengan menambahkan 

metode kualitatif seperti wawancara atau FGD untuk menangkap aspek 

emosional, persepsi mendalam, dan dinamika hubungan antara nasabah dan 

perusahaan. 

2. Perluas wilayah dan jumlah unit observasi, dengan melibatkan lebih dari satu 

cabang PT. Pegadaian, baik di tingkat kota maupun kabupaten, agar hasil 

penelitian dapat digeneralisasikan secara lebih luas dan merepresentasikan 

variasi antar wilayah. 

3. Masukkan variabel-variabel tambahan yang relevan, seperti kualitas layanan, 

persepsi harga, loyalitas afektif, kepercayaan terhadap merek, promosi, 

pengalaman digital, dan kemudahan akses layanan. Hal ini penting untuk 

mendapatkan model yang lebih komprehensif. 

4. Lakukan pengukuran longitudinal (jangka waktu tertentu) agar dapat melihat 

perkembangan loyalitas nasabah dari waktu ke waktu serta faktor-faktor yang 
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memengaruhi perubahan tersebut. 

5. Kembangkan segmentasi analisis berdasarkan profil responden, seperti usia, 

lama menjadi nasabah, frekuensi penggunaan layanan, dan tingkat 

pendidikan, untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan persepsi loyalitas 

berdasarkan demografi. 

6. Pertimbangkan untuk menyertakan nasabah yang tidak aktif atau berhenti 

menggunakan layanan, agar diperoleh pemahaman mengenai penyebab 

penurunan loyalitas dan strategi retensi nasabah yang lebih tepat sasaran. 

7. Tingkatkan validitas eksternal dengan memperbesar jumlah sampel dan 

melakukan randomisasi yang lebih luas, agar hasil penelitian lebih 

representatif terhadap populasi nasabah Pegadaian secara keseluruhan. 

8. Bagi pihak perusahaan, disarankan untuk tidak hanya mengandalkan aspek 

formal seperti kepercayaan dan kepuasan dalam meningkatkan loyalitas, 

tetapi juga mengembangkan pengalaman nasabah yang berkesan, membangun 

ikatan emosional, serta memperkuat citra perusahaan secara konsisten melalui 

strategi komunikasi dan pelayanan yang adaptif terhadap kebutuhan nasabah 

masa kini. 

 

 

 

 

 

 

 



 

95 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Amperawati, E. D. W. I. (2020). Optimalisasi reputasi perusahaan melalui 

kinerja layanan hotel di industri hospitalitas (B. Triatmanto (ed.). 

Aprileny, I., Rochim, A., & Emarawati, J. A. (2022). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan. Jurnal STEI Ekonomi, 31(02), 60–77. 

https://doi.org/10.36406/jemi.v31i02.545 

Astuti, Miguna, & Amanda, A. R. (2020). Pengantar Manjemen Pemasaran. 

Sleman: Deepublish. 

Baah, C., Jin, Z., & Tang, L. (2020). Organizational And Regulatory Stakeholder 

Pressures Friends Or Foes To Green Logistics Practices And Financial 

Performance: Investigating Corporate Reputation As A Missing Link. 

Cholida, A. Y. (2022). Respon Nasabah Terhadap Merger Tiga Bank Syariah 

Menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kabupaten Ponorogo. Institut 

Agama Islam Negeri Ponorogo. 

Firdaus, Y., & Setyarko, Y. (2025). Pengaruh Kualitas Layanan , Citra Merek 

dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan Dompet Digital Gopay ( 

Studi pada Mahasiswa Universitas Budi Luhur Jakarta Selatan ). 3(1), 210–

224. 

Ghozali, I. (2016). Aplikasi Analisis Multivariete Dengan Program IBM SPSS 23 

(Edisi 8). Cetakan ke VIII. Semarang : Badan Penerbit Universitas 

Diponegoro. 

Ghozali, I. (2019). Aplikasi Analisis Multivariete. Semarang: Universitas 

Diponegoro. 

Ghozali, I. (2021). Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 26. 

(10th ed.). Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro. 

Haryanto, & Juanin. (2021). Pengaruh E-Marketing Mix Terhadap Reputasi 

Perusahaan Dan Implikasinya Pada Keputusan Pembelian Di E-Commerce 

Shopee (Studi Kasus pada Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Pasundan Bandung Angkatan 2015-2018). Universitas Pasundan 

Bandung. 

Hutubessy, E. O., Melmambessy, S., & Gomies, S. J. (2024). Pengaruh 

Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan 

Harapan BCA Cabang Ambon. 3(1), 249–257. 

Indah Yani, M., & Sugiyanto, S. (2022). Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kepercayaan, Citra Merek Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 



96 
 

 
 

Pelanggan Edwin Jeans Indonesia Pada E-commerce Shopee. . . SINOMIKA 

Journal: Publikasi Ilmiah Bidang Ekonomi Dan Akuntansi, 1(3), 443–472. 

Istiyawari, L., Hanif, M. R., & Nuswantoro, A. (2021). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 19(3), 191–201. https://doi.org/10.26623/slsi.v19i3.4053 

Kelley, K. J., Hemphill, T. A., & Thams, Y. (2019). Corporate Social 

Responsibility, Country Reputation And Corporate Reputation: A 

Perspective On The Creation Of Shared Value In Emerging Markets. 

Multinational Business Review, 27(2), 178–197. 

Kotler, & Keller. (2021). Intisari Manajemen Pemasaran. Andi Offset. 

Laia, E., Hulu, F., Zai, K., & Mendrofa, M. (2024). Peningkatan Kualitas Jasa 

Layanan Untuk Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian Cabang Kota 

Gunungsitoli. INNOVATIVE: Journal of Science Research, 4(2), 1967–1975. 

Lutfiani, A. N., & Musfiroh, M. F. S. (2022). Pengaruh Kepercayaan Dan 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah. Jurnal Akuntansi , Manajemen Dan 

Perbankan Syariah, 2(3), 50–64. 

Manap, A., Sani, I., Sudirman, A., Noviany, H., Rambe, M. T., Raflina, R., 

Adnan, Y., Abdurohim, A., Adha, S., & Fajar, F. (2023). Manajemen 

Pemasaran Jasa: Konsep Dasar dan Strategi. CV. Eureka Media Aksara. 

Manus, B., Soegoto, A. S., & Rogi, M. H. (2023). Analisis Pengaruh Kepuasan 

Konsumen, Kepercayaan, Dan Reputasi Perusahaan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Shopee Bitung. Jurnal EMBA : Jurnal Riset Ekonomi, 

Manajemen, Bisnis Dan Akuntansi, 11(4), 748–757. 

https://doi.org/10.35794/emba.v11i4.52062 

Marlina, L., & Rosdiana, G. (2020). Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat 

Non Muslim Menjadi Nasabah Bank Syariah Di Tasikmalaya. Eqien: Jurnal 

Ekonomi Dan Bisnis, 7(1), 33–40. https://doi.org/10.34308/eqien.v7i1.110 

Maslahatun, Pricilia, M., Aulia, R., & Ruga, Z. A. L. (2025). Strategi Pemasaran 

Media Sosial Dalam Generasi Z Universitas Jayabaya. 3(2), 361–371. 

NS Ramadhini. (2022). BAB II KAJIAN PUSTAKA 2.1. Landasan Teori 2.1.1. 

ECommerce 2.1.1.1. Pengertian E-Commerce. 10–23. 

Otniel, S., & Setyanto, Y. (2022). Peran Corporate Communication dalam 

Menjaga Reputasi Perusahaan Rekind. Kiwari, 2(1), 105–108. 

https://doi.org/10.24912/ki.v2i1.23062 

Panday, R., & Nursal, M. F. (2021). The the effect of service quality and customer 

satisfaction on customer loyalty. Jurnal manajemen strategi dan aplikasi 

bisnis, 4(1). 171–180. 



97 
 

 
 

Puspita, D., & Wardi, Y. (2020). The influence of destination image, service 

quality, and satisfaction on loyalty of archipelago tourists in padang city 

tourism objects. Eighth padang International conference on economics 

education, economics, business and management, accounting and entr. 423–

428. 

Putra, G., & Fernos, J. (2023). Pengaruh Disiplin Kerja Dan Motivasi Kerja 

Terhadap Kinerja Pegawai Pada Dinas Tenaga Kerja Dan Perindustrian Kota 

Padang. Jurnal Valuasi: Jurnal Ilmiah Ilmu Manajemen Dan Kewirausahaan 

, 3 (2), 617–629. 

Putri, S. D., & Purnama, N. I. (2024). Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking 

Dan KepercayaanTerhadap Loyalitas Nasabah Dimediasi Oleh Kepuasan 

Nasabah PadaPTBank Syariah Indonesia KCPMedan Pulo Brayan. Jurnal 

Ekonomi Bisnis, Manajemen Dan Akuntansi (Jebma), 4(3), 2154–2162. 

Ramenusa, O. (2013). Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan Pengaruhnya 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pt. Dgs Manado. 1(3), 1193–1202. 

Randi. (2018). Teori Penelitian Terdahulu. Jakarta: Erlangga. 

Riza, A., Hakim, L., & Eliana, E. (2021). Analisis Pengaruh Pengetahuan, 

Kepribadian, dan Reputasi Terhadap Keputusan Masyarakat Memilih Bank 

Syariah di Banda Aceh. Jurnal EMT KITA, 5(1), 19–30. 

https://doi.org/10.35870/emt.v5i1.324 

Royani, A. M. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk. Dan 

Reputasi Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Pada Kc 

Bank Muamalat Purwokerto). Institut Agama Islam Negeri Purwokerto. 

Sahir. (2020). Metodologi Penelitian. KBM Indonesia. 

Sahir, S. H. (2021). Metodologi Penelitian. KBM INDONESIA. 

Sasongko, S. R. (2021). Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas 

Pelanggan (Literature Review Manajemen Pemasaran). Jurnal Ilmu 

Manajemen Terapan, 3(1), 104–114. https://doi.org/10.31933/jimt.v3i1.707 

Setyawan, O. E. (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Reputasi Perusahaan, Dan 

Kepuasaan Nasabah Dalam Menciptakan Loyalitas Nasabah Pada 

Penggunaan Mobile Banking Di Pt Bank Xyz. Jurnal Manajemen Bisnis Dan 

Kewirausahaan, 3(3), 18–24. https://doi.org/10.24912/jmbk.v3i3.4972 

Siregar, N. A. (2019). Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan Pasar Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Di Toko 

Abang-Adik. Jurnal Benefita, 4(2), 363–376. 

Sugiyono. (2018). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatig, dan R&D. Penerbit 

Alfabeta Bandung. 



98 
 

 
 

Sugiyono. (2020). Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D. 

Sugiyono. (2021). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. Bandung. 

Alfabeta. 

Sugiyono. (2022). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (4th ed.). 

Alfabeta. 

Sujarweni, V. W. (2022). Metodologi Penelitian. Yogyakarta: PT. PUSTAKA 

BARU. 

Suprapto, R., & Azizi, M. (2020). Manajemen Pemasaran, Edisi. Pertama. 

Ponorogo: Myria Publisher. 

Wemben, F. V., Mananeke, L., & Roring, F. (2020). Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Citra Perusahaan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pada Pegadaian Upc Tanjung Batu. Jurnal EMBA: Jurnal Riset Ekonomi, 

Manajemen, Bisnis Dan Akuntansi, 8(4), 1119–1128. 

Wijayanthi, & Goca. (2022). Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Produk, dan 

Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention di Tokopedia. Jurnal 

Manajemen Dan Bisnis Equilibrium, 8(1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

99 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN  

 

  



100 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  1  

Surat Izin Penelitian Penyusunan Skripsi 
  



101 
 

 
 

  



102 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  2  

Surat Balasan Izin Penelitian 
 

 

 

  



103 
 

 
 

 



104 
 

 
 

 
  



105 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  3  

Surat Permintaan Data Awal 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



106 
 

 
 

 



107 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran  4 

 Kuesioner Penelitian 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KEPERCAYAAN, REPUTASI PERUSAHAAN DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITASN NASABAH PADA 



108 
 

 
 

PT. PEGADAIAN (Persero) CABANG KOTA PADANG 

Padang, 18 Maret 2025 

Denga hormat, Saya adalah mahasiswa Prodi Manajemen Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Baiturrahmah. Saat ini saya sedang mengadakan 

penelitian akhir (Skripsi). Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan 

Bapak/Ibuk/Sdr.i untuk meluangkan waktu guna mengisi kuesioner yang saya 

lampirkan. Pengisian kuesioner ini bertujuan untuk mengembangkan ilmu 

pengetahuan. Tidak ada jawaban yang salah, semua jawaban benar jika sesuai 

petunjuk pengisian dan keadaan Bapak/Ibuk/Sdr.i. Oleh karena itu, saya berharap 

seluruh pertanyaan dijawab dengan sejujur-jujurnya.  

Atas kesediaan dan waktu yang telah diluangkan, saya ucapkan terima 

kasih. 

        Hormat Saya,  

 

YELI MULYANA SARI 

     21100705300787 
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KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KEPERCAYAAN, REPUTASI PERUSAHAAN DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA PT. 

PEGADAIAN (Persero) CABANG KOTA PADANG 

Mo ho n ke sed ia a n B apak / I buk  sd r . i  u nt uk  me ng is i  

kue s io ner  in i .  Kue s io ner  in i  me r upa ka n ku e s io ner  ya ng  pe nu l is  

su su n d a la m r a ngk a  pe la ks a naa n p e ne l i t ia n.  J awa ba n ya ng  

me ng ing a t  k e r a has iaa n ide nt it a s  B ap ak / I buk /Sdr . i  ak a n k a mi 

ja ga .   

No.  Re sponden   

Ident i t a s  R esp onden   

Isilah ident itas dir i Bapak/Ibuk/Sdr. i dengan keadaan 

yang sebenarnya :  

a.  Nama   :  

b.  Jenis Kelamin (√)  

□ Pria     □ Wanita   

 

c.  Contreng (√) pada jawaban yang sesuai dengan umur 

Bapak/Ibuk/Sdr. i saat  ini :  

□ 18-30 Tahun  □ 31-40 Tahun  

□ 41-50 Tahun  □ > 50 Tahun  

d.  Peker jaan  

□ PNS    □ Petani 

□ Wiraswasta    □ Ibu Rumah Tangga  

□ Pedagang    □ Lainnya 

 

 
PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER  

 

 Ber ilah tanda (√) pada ko lom jawaban yang tersedia sesuai 

dengan jawaban Bapak/Ibuk/sdr. i  

1.  Sangat  Tidak Setuju (STS)  
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2.  Tidak setuju (TS) 

3.  Ragu – Ragu (RR)  

4.  Setuju (S)  

5.  Sangat  Setuju (SS)  

 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)  

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Pembelian Berulang (Repeat Purchase) 

1 
Saya sering membeli Produk/jasa 

dari perusahaan ini. 
     

2 

Saya berniat untuk terus membeli 

produk/jasa dari perusahaan ini 

dimasa depan. 

     

Penyimpanan (Retention) 

3 
Saya selalu menyimpan stok 

produk ini agar tidak kehabisan. 
     

4 

Saya akan menyimpan produk ini 

untuk digunakan dalam jangka 

panjang. 

     

Referensi (Referals) 

5 
Saya sering merekomendasikan 

produk/jasa ini kepada orang lain. 
     

6 

Saya sering berbicara tentang 

produk/jasa ini kepada teman, 

keluarga atau kolega saya. 

     

 

Variabel Kepercayaan (X1)  

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Integritas 

7 

Saya percaya bahwa PT. 

Pegadaian cabang kota padang 

selalu berkata jujur dalam setiap 

situasi. 

     

8 

PT. Pegadaian cabang kota padang 

selalu menepati janji yang telah 

dibuat. 

     

Kejujuran 

9 

Saya yakin bahwa PT.Pegadaian 

cabang kota padang jujur dalam 

menyampaikan kesalahan atau 
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No Pertanyaan STS TS RR S SS 

keliurang yang telah dilakukan. 

10 

PT. Pegadaian cabang kota padang 

tidak memberikan informasi yang 

menyesatkan atau manipulatif. 

     

Kepedulian 

11 

PT. Pegadaian cabang kota padang 

menunjukkan kepedulian yang 

konsisten dalam tindakan, bukan 

hanya dalam kata-kata. 

     

12 

PT. Pegadaian cabang kota padang 

mendengarkan dan memahami 

permasalahan orang lain dengan 

empati. 

     

Kesungguhan 

13 

PT. Pegadaian cabang kota padang 

selalu berusaha dengan sungguh-

sungguh dalam menjalankan tugas 

dan tanggung jawabnya. 

     

14 

PT.Pegadaian cabang kota padang 

menunjukkan komitmen yang 

tinggi terhadap apa yang telah 

dijanjikan. 

     

Kemampuan 

15 

PT. Pegadaian cabang kota padang 

mampu menyelesaikan tugas 

dengan baik dan professional. 

     

16 

Saya merasa yakin bahwa PT. 

Pegadaian cabang kota padang 

mampu menghadapi tantangan dan 

menemukan solusi yang efektif. 

     

 

 

Variabel Reputasi Perusahaan (X2)  

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Nama Baik 

17 

PT. Pegadaian cabang kota 

padang memiliki citra yang  

baik di mata masyarakat. 

     

18 

Saya percaya bahwa PT. 

Pegadaian cabang kota padang 

memiliki reputasi yang positif. 
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No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Reputasi Pesaing 

19 

Produk/jasa yang ditawarkan 

pesaing lebih di percaya oleh 

pelanggan. 

     

20 

Perusahaan pesaing memiliki 

reputasi yan baik di 

bandingkan PT. Pegadaian 

cabang kota padang. 

     

Dikenal Luas 

21 

PT.Pegadaian cabang kota 

padang dikenal oleh banyak 

orang. 

     

22 

Saya sering melihat atau 

mendengar informasi tentang 

PT. Pegadaian cabang kota 

padang. 

     

Kemudahan Diingat 

23 

Nama PT. Peagadaian cabang 

kota padang mudah diingat 

oleh masyarakat. 

     

24 

Saya dapat dengan mudah 

menyebutkan produk atau 

layanan utama dari PT. 

Pegadaian cabang koa padang. 

     

 

Variabel Kepuasan Nasabah (X3)  

No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Pengalaman 

25 

Saya merasa nyaman dan 

mudah dalam menggunakan 

layanan yang disediakan. 

     

26 

Respon terhadap pertanyaan 

atau keluhan saya selalu cepat 

dan memuaskan. 

     

Harapan Pelanggan 

27 

Layanan yang saya terima 

sesuai dengan harapan saya 

sebagai nasabah. 

     

28 

Produk dan layanan yang 

ditawarkan sesuai dengan 

kebutuhan saya. 
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No Pertanyaan STS TS RR S SS 

Kebutuhan 

29 

Perusahaan secara aktif 

menyesuaikan layanan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan. 

     

30 

Saya menemukan solusi yang 

saya butuhkan dalam layanan 

yang diberikan. 
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Lampiran  5  

Tabulasi Penelitian 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P1 P2 P3 P4 P5 P6

1 Intan Susanti Wanita 41-40 Wiraswasta 5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 43 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 4 5 4 4 5 27

2 Nova Wanita 41-50 Pedagang 2 2 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 5 4 5 34 4 5 4 5 4 5 27

3 Devi Oktaviani Wanita 31-40 Wiraswasta 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 4 4 2 2 5 5 5 4 31 4 4 3 3 4 4 22

4 Endang wanita 41-40 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 2 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 24

5 Reni Reski Amalia Wanita 31-40 Lainnya 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 4 4 4 3 4 4 4 3 30 4 4 4 4 4 4 24

6 Dina Juni Wanita 31-41 PNS 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 46 4 5 4 5 5 4 5 4 36 5 4 4 5 4 5 27

7 Syafiar Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 24

8 Rini Wanita 41-50 Wiraswasta 4 5 5 5 4 4 27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 5 4 4 5 5 5 5 38 5 5 5 4 5 5 29

9 Novia Wanita 31-40 Pedagang 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 45 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30

10 Nita Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 4 5 5 5 4 4 27 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 40 5 3 3 4 5 5 5 5 35 4 4 4 4 5 4 25

11 Igo Pria 31-40 Pedagang 5 4 3 4 4 4 24 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 34 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 5 3 4 4 23

12 Pino Pria 18-30 Pedagang 3 4 5 3 4 4 23 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 42 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 5 3 4 4 23

13 Rita reniati Wanita 41-50 Wiraswasta 4 4 4 4 2 3 21 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 43 4 5 4 3 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

14 sani Wanita 41-50 PNS 5 5 4 5 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 3 3 4 25

15 mangnengsih wanita 31-40 Wiraswasta 4 4 5 5 4 5 27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

16 Yuli Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 4 4 2 2 4 4 20 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 44 4 4 4 2 4 4 4 3 29 4 4 4 4 4 4 24

17 maya Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 4 4 2 4 3 3 20 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 5 5 3 3 5 4 5 4 34 4 4 4 4 3 4 23

18 Dhini Wanita 31-40 Wiraswasta 3 3 3 4 3 3 19 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 37 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 24

19 rendi Pria 31-40 Wiraswasta 4 5 5 4 4 4 26 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 46 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 3 3 5 3 22

20 Tati Wanita >50 Pedagang 3 4 5 3 4 4 23 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 41 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 5 3 4 4 23

21 Rubi Wanita >50 PNS 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30

22 inah Wanita >50 Ibu Rumah Tangga 4 3 4 5 5 5 26 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 45 4 4 3 4 5 5 3 4 32 3 4 5 4 4 4 24

23 Erna Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 3 4 5 3 4 4 23 5 4 5 4 4 4 3 4 5 3 41 4 4 4 3 5 4 4 4 32 3 4 5 3 4 4 23

24 Nonti Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 5 5 4 4 4 4 4 4 34 5 5 5 5 4 4 28

25 enang Wanita >50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 42 4 4 5 4 3 4 4 4 32 3 4 5 3 4 4 23

26 iya Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 3 4 5 3 4 4 23 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 4 4 4 3 3 4 4 4 30 4 4 3 3 3 4 21

27 cecen Pria 31-40 Wiraswasta 3 4 5 3 4 4 23 4 4 3 3 5 5 4 3 3 3 37 4 4 3 4 5 3 4 4 31 4 3 3 3 4 4 21

28 Fitri Wanita 31-40 PNS 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 3 3 22

29 Mulyana Oktavia Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 2 2 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 3 23

30 anto Pria 41-50 Pedagang 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 5 5 5 5 5 29

JLHNamaNo
Kepercayaan (X1)

JLH
Kepuasan Nasabah  (X3)Reputasi Perusahaan (X2)

JLH
Loyalitas Nasabah (Y)

JLHPekerjaanUsia
Jenis 

Kelamin
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P1 P2 P3 P4 P5 P6

31 Piko Pria 41-50 Pedagang 4 5 4 4 4 5 26 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 4 4 5 4 5 4 5 4 35 4 4 4 4 4 4 24

32 Ayo Pria > 50 Petani 5 4 4 4 4 4 25 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 41 4 3 4 5 4 4 4 4 32 4 4 4 5 4 4 25

33 Yani Wanita > 50 Ibu Rumah Tangga 4 5 5 5 5 5 29 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 40 5 3 4 5 4 5 4 5 35 4 5 4 5 4 4 26

34 Surya Pria 41-50 Pedagang 4 3 5 4 4 4 24 5 4 3 4 4 4 4 3 5 4 40 4 4 4 5 3 4 4 4 32 4 5 3 4 4 4 24

35 Edi Pria > 50 Petani 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 44 4 3 4 5 4 5 4 4 33 4 5 4 5 4 4 26

36 Aldi Pria 31-40 PNS 4 4 4 4 4 4 24 4 3 5 4 4 4 4 3 5 3 39 4 4 4 3 5 4 4 4 32 3 4 5 3 4 4 23

37 Ima Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 5 4 4 5 26 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 44 5 3 5 4 4 4 4 4 33 4 4 4 4 4 4 24

38 Zaki Pria 18-30 Wiraswasta 4 5 3 4 4 4 24 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 40 4 4 3 4 5 3 4 4 31 4 5 3 4 4 4 24

39 Jasna Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

40 Adit Pria 31-40 Wiraswasta 4 3 5 4 4 4 24 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 40 4 4 4 5 3 4 4 4 32 3 4 5 4 4 4 24

41 Nora Wanita 31-40 Wiraswasta 4 4 5 5 5 5 28 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

42 Iyul Wanita > 50 Pedagang 4 3 5 4 4 4 24 3 4 5 4 4 4 4 5 3 4 40 4 4 3 4 5 4 4 4 32 3 4 5 4 4 4 24

43 Eli Wanita 41-50 PNS 4 5 4 4 4 4 25 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 5 4 4 5 4 4 4 4 34 4 4 4 5 4 4 25

44 Imar Wanita 41-50 Peadagang 4 4 3 3 4 4 22 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 37 4 3 4 4 4 4 5 5 33 4 5 4 5 4 5 27

45 Nanda Pria 18-30 Wiraswasta 3 4 5 3 4 4 23 3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 4 3 4 4 4 24

46 Erjuneri Pria 41-50 Pedagang 4 4 4 4 3 3 22 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 43 4 4 5 5 5 5 4 4 36 5 5 5 5 5 5 30

47 Aweng Pria 31-40 Wiraswasta 4 3 5 4 4 4 24 3 4 5 4 4 4 4 3 5 4 40 4 4 5 3 4 3 4 4 31 3 4 5 4 4 4 24

48 Ade Pria 31-40 Wiraswasta 5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 45 4 4 4 5 4 5 4 5 35 4 5 4 4 4 4 25

49 Agus Pria 41-50 PNS 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 47 4 3 4 5 4 5 4 4 33 4 4 4 4 4 4 24

50 Neri Wanita 31-40 Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 24 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 44 4 3 4 4 4 4 5 5 33 4 5 4 5 4 4 26

51 Putra Pria 18-30 Pedagang 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 4 3 4 4 4 4 5 4 32 4 4 4 4 4 4 24

52 Siti Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 5 4 4 4 25 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 4 4 4 4 4 24

53 Sri Wanita 41-50 Wiraswasta 4 4 3 3 4 4 22 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 39 4 3 4 4 4 4 4 5 32 3 4 4 4 4 4 23

54 Apan Pria 31-40 PNS 3 4 5 4 4 4 24 3 4 5 3 4 4 3 4 5 3 38 4 4 5 3 4 3 4 4 31 5 3 4 3 4 4 23

55 Herman Pria 31-40 Wiraswasta 3 3 4 3 4 4 21 3 4 3 5 4 4 3 4 5 4 39 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 3 5 4 4 23

56 Hilda Wanita 41-50 Pedagang 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 42 4 4 4 5 4 4 5 5 35 4 4 5 5 4 4 26

57 Epi Wanita 41-50 Wiraswasta 3 4 5 3 4 4 23 5 4 3 4 4 4 3 4 5 3 39 4 4 3 4 5 3 4 4 31 5 4 3 4 4 4 24

58 Vina Wanita 41-50 Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 48 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 24

58 Winda Wanita 41-50 Pedagang 3 3 5 4 4 4 23 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 39 4 4 3 4 5 4 4 4 32 4 5 3 5 4 4 25

60 Jessy Wanita 31-40 Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 43 4 3 4 5 4 5 4 4 33 4 5 4 4 4 4 25

JLH
Kepuasan Nasabah  (X3)

JLH
Loyalitas Nasabah (Y)

JLH
Kepercayaan (X1)

JLH
Reputasi Perusahaan (X2)

No Nama
Jenis 

Kelamin
Usia Pekerjaan
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P1 P2 P3 P4 P5 P6

61 Yuni Wanita 41-50 Pedagang 4 4 4 4 4 5 25 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 45 5 4 4 4 4 5 4 4 34 4 4 5 4 5 5 27

62 Mila Wanita 41-50 Pedagang 3 4 5 3 4 4 23 4 3 5 4 4 4 3 4 5 3 39 4 4 4 5 3 4 4 4 32 3 4 5 3 4 4 23

63 Fitri Wulandari Wanita 18-30 Lainnya 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30

64 Ami Wanita 31-40 Wiraswasta 5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 5 5 4 5 4 5 5 37 5 5 5 5 5 5 30

65 Mira Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 5 5 26 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 4 4 3 3 5 4 5 4 32 4 4 4 4 4 5 25

66 Sri Wahyuni Wanita 41-50 Lainnya 3 3 2 4 4 3 19 4 5 5 4 5 4 3 5 4 4 43 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30

67 Niari Wanita 18-30 PNS 4 4 2 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 4 24

68 Putri Silvani Belinda Wanita 31-40 Wiraswasta 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 44 5 5 4 3 5 4 5 4 35 4 4 4 5 5 5 27

69 Yori Wanita > 50 PNS 3 4 5 3 4 4 23 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 38 4 4 3 4 5 3 4 4 31 4 5 3 4 4 4 24

70 Zainal Pria > 50 Petani 5 5 4 4 4 4 26 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 44 4 3 5 4 5 4 5 4 34 4 4 4 5 4 3 24

71 Nela Wanita 31-40 Wiraswasta 3 4 5 4 4 4 24 3 4 5 3 4 4 3 4 5 3 38 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 5 3 4 4 23

72 Arif Pria 31-40 Pedagang 5 4 4 4 4 5 26 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 43 4 4 4 4 4 5 4 5 34 4 4 4 4 4 4 24

73 Ucok Pria 31-40 Pedagang 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 4 4 5 5 5 5 4 4 36 4 4 4 4 5 5 26

74 Lisa Wanita 41-50 PNS 3 4 5 4 4 4 24 4 3 5 4 4 4 3 4 5 3 39 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 5 4 4 4 24

75 Antos Pria > 50 Petani 4 5 4 4 4 4 25 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 44 4 3 4 4 4 4 5 4 32 5 5 5 4 5 5 29

76 Peli Wanita 31-40 PNS 4 5 3 4 4 4 24 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 39 4 4 4 3 5 4 4 4 32 3 4 5 4 4 4 24

77 Ujang Pria > 50 Petani 4 4 5 5 5 4 27 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 3 4 5 4 5 4 5 34 4 5 4 5 4 5 27

78 Pikina Savona Wanita > 50 PNS 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 45 5 5 5 3 4 4 4 4 34 4 4 4 4 5 5 26

79 Ires Wanita > 50 Ibu Rumah Tangga 3 4 5 3 4 4 23 3 4 5 3 4 4 3 4 5 3 38 4 4 3 4 5 3 4 4 31 3 4 5 4 4 4 24

80 Ira Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 4 5 5 5 5 4 38 5 5 5 4 5 4 28

81 Yunita Sari Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 5 4 25 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 43 4 4 5 4 5 3 5 4 34 4 4 4 4 4 4 24

82 Mailiza Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 5 5 5 4 27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

83 Cica Kurnia Wanita 18-30 Ibu Rumah Tangga 5 5 4 5 4 3 26 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 4 4 4 3 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 30

84 Erna Wanita > 50 PNS 4 4 5 5 4 5 27 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 43 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 4 5 4 5 5 28

85 Maylana Putri Wanita 18-30 Wiraswasta 5 5 4 5 3 3 25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

86 Kurnial Wenski Pria 41-50 Wiraswasta 4 2 3 4 4 4 21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 24

87 Lia Wanita 41-50 Wiraswasta 5 5 4 5 3 3 25 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

88 Dhonna Trylia Putri Wanita 18-30 PNS 4 4 3 4 4 4 23 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 4 4 3 2 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 24

89 Iin Wanita > 50 Ibu Rumah Tangga 5 5 4 5 5 4 28 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 44 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 30

90 Emy Faniras Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 2 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 24

No Nama
Jenis 

Kelamin
Usia Pekerjaan

Loyalitas Nasabah (Y)
JLH

Kepercayaan (X1)
JLH

Reputasi Perusahaan (X2)
JLH

Kepuasan Nasabah  (X3)
JLH
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P1 P2 P3 P4 P5 P6

91 Sisca Kurniawati Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 2 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 4 24

92 Suhelmi Wanita > 50 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 36 4 4 3 2 4 4 4 4 29 4 4 4 4 5 5 26

93 Mer Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 4 5 4 4 5 5 27 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 44 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 4 4 4 27

94 Lolly Renald Putri Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 5 4 5 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 4 4 4 5 27

95 Kiki Fatmatmala Wanita 31040 Ibu Rumah Tangga 4 4 4 4 5 5 26 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 5 5 5 5 5 4 4 4 37 4 4 4 4 5 5 26

96 Rizka Widiarni Wanita 31-40 PNS 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 24

97 Sari Wanita 31-40 Ibu Rumah Tangga 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 4 4 4 4 5 5 5 5 36 5 5 5 5 5 5 30

98 Eri Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 5 4 5 4 4 26 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 4 5 4 5 4 4 4 4 34 5 5 5 5 5 5 30

99 Marnilis Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 3 4 4 3 3 21 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 4 4 4 3 4 4 4 4 31 5 4 4 4 4 4 25

100 Wati Wanita 41-50 Ibu Rumah Tangga 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 44 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 5 5 5 27

JLH
Kepuasan Nasabah  (X3)

JLH
Loyalitas Nasabah (Y)

JLH
Kepercayaan (X1)

JLH
Reputasi Perusahaan (X2)

No Nama
Jenis 

Kelamin
Usia Pekerjaan
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Lampiran  6 

 Hasil Olahan Data Penelitian 
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UJI ASUMSI KLASIK DAN UJI HIPOTESIS 

 

 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.91178387 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .128 

Positive .056 

Negative -.128 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.284 

Asymp. Sig. (2-tailed) .074 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

Uji Multikolieniritas 

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 Kepercayaan  .617 1.622 

X2 Reputasi Perusahaan  .555 1.803 

X3 Kepuasan Nasabah   .511 1.959 

a. Dependent Variable: Y Loyalitas Nasabah 
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Uji Heterokedastisitas

 

 

 

Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .589a .347 .327 1.941 1.754 

a. Predictors: (Constant), X3 Kepuasan Nasabah  , X1 Kepercayaan , X2 Reputasi Perusahaan  

b. Dependent Variable: Y Loyalitas Pelanggan 
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UJI HIPOTESISI 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.141 2.730  

X1 Kepercayaan  .150 .076 .208 

X2 Reputasi Perusahaan  .340 .088 .427 

X3 Kepuasan Nasabah   .034 .119 .033 

a. Dependent Variable: Y Loyalitas Nasabah 

 

Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error 

1 (Constant) 6.141 2.730 2.249 .027 

X1 Kepercayaan  .150 .076 1.981 .050 

X2 Reputasi Perusahaan  .340 .088 3.855 .000 

X3 Kepuasan Nasabah   .034 .119 .286 .776 

a. Dependent Variable: Y Loyalitas Nasabah 

 

Uji F 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 192.353 3 64.118 17.011 .000a 

Residual 361.837 96 3.769   

Total 554.190 99    

a. Predictors: (Constant), X3 Kepuasan Nasabah  , X1 Kepercayaan , X2 Reputasi Perusahaan  

b. Dependent Variable: Y Loyalitas Pelanggan 
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Uji R-Square (Determinan) 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .589a .347 .327 1.941 1.754 

a. Predictors: (Constant), X3 Kepuasan Nasabah  , X1 Kepercayaan , X2 Reputasi Perusahaan  

b. Dependent Variable: Y Loyalitas Pelanggan 
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Lampiran  7  

t Tabel dan F Tabel 
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T Tabel  
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F Tabel  
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Lampiran  8  

SAPS 
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Lampiran  9  

Kartu Bimbingan Skripsi 
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