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Abstract

Today's currently, saving in gold becomes one of the acquainted solutions for those who are interested in gold,
yet having a lack of money. Besides, people are attracted to investing in gold because the gold currency tends
higher throughout the year. This phenomenon delivers a chance for Pegadaian to persuade people on saving
gold safely and easily through building customer trust and customer satisfaction. The objective of this research
is to know about in effect of customer loyalty on customer trust. In variable used is customer satisfaction of
Saving in Gold at Pegadaian, while Pegadaian Dinoyotangsi Surabaya is chosen as the population of the
research. This explanatory research belongs to quantitative design and it involves non-probability sampling
with 110 correspondents. The path analysis using AMOS 22 and IBM SPSS is done for the statistic analysis. The
result showed that trust has customers the effect of loyalty customers through customer satisfaction as an
intervention variable.

Keyword: an instrument in gold at Pegadaian; loyalty; satisfaction; trust.
PENDAHULUAN

Seiring perkembangan zaman, teknologi yang sekarang semakin bertambah maju dan berkembang
serta mendorong perusahaan untuk menghasilkan sebuah produk yang semakin canggih dan
berkualitas. Saat ini produk yang dihasilkan oleh perusahaan semakin beragam dan memunyai
banyak kelebihan tertentu yang ditawarkan, produk baru tersebut dapat mendorong masyarakat
(konsumen) tertarik untuk memilikinya meskipun mereka tidak memiliki dana yang mencukupi
untuk membelinya. Hal ini tentu menjadi suatu permasalahan tersendiri bagi masyarakat kelas yang
menengah ke bawah dengan cara memunyai penghasilan rendah. Kondisi tersebut menjadi salah satu
pada penyebab tumbuh dengan berkembangnya perusahaan BUMN, khususnya perusahaan BUMN
konsumen yang menjadi suatu sumber penyedia dana alternatif bagi masyarakat untuk memenuhi
kebutuhan mereka yang semakin meningkat dan mengikuti arus perkembangan jaman. Melalui
perusahaan BUMN inilah masyarakat dapat bisa dengan mudah dan cepat untuk melakukan
pembelian produk guna bisa memenuhi kebutuhannya (Elshinta.com,2016).

Tabungan atau dengan istilah menabung sangatlah penting bagi semua orang, oleh sebab itu sejak
dini semua kita mulai belajar bisa terbiasa agar rajin menyimpan uang kita digunakan menabung.
Bisa melihat jumlah nasihat salah satu pada diberkaitan seperti menabung. Antara lain merupakan
melibatkan dengan kata baik seperti contoh “sedikit demi sedikit lama-lama menjadi bukit”, “sedia
payung sebelum hujan” atau sebagainya. Seseorang penyair pada novelis terpandang di Prancis,
Victor Hugo sama halnya melakukan sesuatu pembelajaran hal yang penting menerangkan sebuah
menabung sama halnya Tabungan merupakan penatapan menantang bahaya. Dengan melewati kata
tersebut dengan seksama melakukan pelajaran berharga dari menabung merupakan menyimpan uang
kita untuk keperluan yang akan datang. Kata lainnya yang bisa diambil dari tabungan yaitu
bertanggung jawab keuangan dan konsekuensi dengan melakukan sesuatu akan bisa mendorong kita
untuk melakukan hubungan memutuskan prioritas diri sendiri atau pengolahan diri sendiri
(Elshinta.com, 2016).

Menabung adalah kebijakan satu cara kebutuhan primer pada manusia, tidak heran yang disebut

suatu adat tabungan bisa ada pada zaman terdahulu meskipun bisa dilakukan suatu berupa hal yang
sederhana dan simpel menurut KBBI. Zaman dahulu sering melihat orang tua kita atau nenek kita
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menyimpan pada di lumbung, sehingga menyimpan uang atau perhiasasan lainnya diletakan tempat
ditaruh pada bawah kasur atau pada bantal, atau anak yang sudah dididik pada orang tuanya untuk
membentuk sebuah celengan terbuat dari bambu sudah dimodif atau dilubangi dan hal sejenis
lainnya (Elshinta.com.2016).

Produk tabungan di Indonesia saat ini sangatlah ketat, dan didominasi oleh beberapa unit produk
tabungan seperti contoh tabungan mandiri, Britama, Taplus BNI, simpedes, tabungan emas di buka
lapak tahapan BCA, tabungan emas di pegadaian dan masih banyak macam-macam tabungan di
seluruh Indonesia. Suatu lembaga keuangan di dunia keuangan mewujudkan suatu lembaga yang
menyiapkan suatu lembaga keuangan terhadap nasabahnya, yang normalnya jasa ini bisa dibimbing
oleh regulasi keuangan dari pemerintah. Perbedaan antara tabungan emas di pegadaian dan tabungan
emas di bukalapak adalah tabungan emas di pegadaian bisa diakses dengan cara offline (langsung
datang ke pegadaian), sedangkan tabungan emas di bukalapak yaitu diakses dengan cara online
tabungan emas tersebut tergolong masih baru (Pegadaian.co.id,2017).

PT. Pegadaian disebut dengan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) terletak berada di Indonesia
berbagai usaha intinya adalah sektor keuangan Indonesia yang bergerak jumlah tiga bisnis
perusahaan antara lain bidang jasa penyalur kredit, emas, dan pembiayaan terhadap masyarakat atas
suatu hal gadai hukum. Perusahaan umum pegadaian merupakan salah satu badan usaha ada di
Indonesia terlihat resmi dan memiliki izin bisa melakukan suatu agenda lembaga keuangan yang
berbentuk suatu pembiyaaan (Pegadaian.co.id, 2016).

Mendengar dari kata-kata‘emas’ siapa yang tidak tergiur dengan kata emas. Emas menjadi investasi
handal yang mudah diperjual belikan. Tetapi tidak semua orang bisa mudah membeli emas dengan
cara tunai. Selain itu membeli emas membutuhkan dana yang tidak sedikit, berinvestasi emas bisa
membutuhkan sejumlah persiapan matang agar keuangan keluarga tidak menjadi berantakan.
Tabungan emas di Pegadaian lebih didominasi oleh ibu rumah tangga (IRT) dan mahasiswa,
selanjutnya diikuti pedagang usaha mikro. Tabungan emas merupakan salah satu solusi bagi semua
para masyarakat yang tertarik untuk berinvestasi emas batangan tetapi memiliki dana terbatas. Di
samping itu, harga emas yang semakin naik dari tahun ke tahun merupakan alasan lain yang minat
masyarakat untuk melakukan sebuah berivestasi logam mulia. Dengan adanya fenomena tersebut
pegadaian membaca peluang agar masyarakat bisa percaya dan sangat puas dengan tabungan emas
produk yang berada di lembaga pada pegadaian dengan mempermudah berinvestasi aman
(Pegadaian.co.id, 2016).

Sedangkan tabungan emas sudah bisa membeli emas mulai harga 5000 rupiah dan akan di
konversikan ke dalam emas seberat 0,01 gram. Selanjutnya emas tersebut bisa dititipkan ke
pegadaian dalam bentuk tabungan emas. Emas dapat diambil sewaktu-waktu jika nasabah
menginginkan penarikan fisik emas, minimal emas telah mencapai dengan berat 5 gram. Tetapi
apabila nasabah menginginkan dana tunai, maka saldo emas bisa melakukan jual kembali (buy back)
melakukan ke Pegadaian dengan jumlah tidak besar minimal jumlah penjualan 1 gram
(Pegadaian.co.id, 2016).

Berdasarkan pengertian loyalitas pelanggan yang tercantum di atas yaitu bisa dapat disimpulkan
bahwa indikator menurut Feick, et.al (2001) yang memperlihatkan adanya loyalitas pelanggan,
yaitu: niat membeli kembali, pesaing yang lebih unggul dari produk yang disukai, kesediaan untuk
merekomendasikan produk yang disukai teman. Menurut Bontis dan Booker (2007:1428)
menerangkan suatu bahwa tujuan pertama perusahaan tersebut yaitu perusahaan bisa membentuk
nasabah menjadi loyal pada perusahaan tersebut, menjadikan suatu loyalitas nasabah diperlukan
perusahaan merupakan membentuk beberapa hal kepuasan mencipyakan mendasar. Kepada
kebenaran loyalitas sama halnya faktor internal yang berada pada perusahaan tersebut. Kepada
perusahaan melihatkan sebuah arti loyalitas sama halnya menciptakan moral dengan sangat positif
dari perusahaan tersebut. Pada ini timbulnya persaingan sangat ketat dengan maraknya dititik
beberapa perusahaan menciptakan kantor cabang, menciptakan perusahaan terbaru dan munculnya
setiap produk jenis berbagai atribut lainya, membentuk nasabah memilih bisa mendapatkan jasa.
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Oliver (2001) menerangkan suatu loyalitas adalah hal komitmen bisa sangat kuat untuk bisa
mendorong hal terjadinya suatu pembelian ulang.

Bloemer et al., (1998) menyatakan kepuasan ke nasabah menyebutkan terpilih satu elemen sangat
penting pada suatu menciptakan munculnya hal baru loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah adalah
perilaku yang habis melalui pada terakhir dari sesuatu pembelian bisa dibuat sebuah psikologi yang
berbeda melalui perbandingan suatu apa yang diinginkan dan mewujudkan yang akan diperoleh.
Terkait salah satu lembaga perbankan salah satu nasabah akan menentukan bank lain yang bisa
untuk mendapatkan rasa kepuasan, pada aktivitas sebuah layanan ataupun dalam fitur ditawarkan.
Indikator kepuasan Menurut Tjiptono dan Gregory (2011), indikator dimensi item yang digunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah service speed (kecepatan layanan), service facility
(fasilitas layanan), employee friendliness (keramahan layanan).

Menurut Aydin dan ozer (2005) selain kepuasan di atas, kepercayaan terhadap produk juga
merupakan faktor yang sangat penting bisa dapat membangun loyalitas. Kepercayaan bisa
menimbulkan kesediaan seseorang terpilih dikarenakan dia memiliki rasa bahwa mitranya
melaksanakan sebuah transaksi bisa melakukan yang sesuai keinginan oleh konsumen tersebut.
Dikarenakan hal itu saat konsumen memunyai kepercayaan pada jasa maupun produk terpilih,
konsumen memunyai niat bisa membeli jasa dan produk tersebut itu sehingga menimbulkan rasa
kepuasan (Lau dan Lee, 2001).

Pada prasurvey penelitian ini diketahui bahwa jumlah 11 masyarakat suka menabung di bank, dan
jumlah 6 masyarakat suka menabung di pegadaian. Dari jumlah 11 masyarakat tersebut tidak
mengerti dan tidak percaya dengan tabungan emas di pegadaian, sedangkan jumlah masyarakat 6 itu
mengerti dan percaya dengan tabungan emas. Dari tabel tersebut dibandingkan jumlah yang
menabung di bank 11 orang lebih besar dari pada menabung di pegadaian yaitu dengan jumlah
sebesar 6 orang, lebih banyak menabung di bank dari pada di pegadaian masih banyak yang tidak
percaya dan ada beberapa masyarakat ada yang percaya. Yang paling utama adalah tabungan emas
sekarang banyak diminati, tapi masyarakat lain ada yang kurang mengerti atau tidak percaya dengan
apa itu tabungan emas, bagaimana manajemen pegadaian melakukan sebuah upaya memberikan
kepercayaan terhadap nasabah dan bahkan kepuasan terhadap nasabah, mempererat nasabahnya bisa
melakukan sesuatu cara upaya dikarenakan persaingan yang semakin ketat kepada lembaga
keuangan dan akibat perpindahan nasabah ke lembaga lain yang lebih bisa menguntungkan atau
pelayanan yang memuaskan, maka penelitian saat ini memilih melakukan mengambil wilayah
Surabaya sebagai lokasi penelitian.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sebuah kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas nasbah
pada sebuah perusahaan PT. Pegadaian. Pada produk tanbungan emas yang ada di Pegadaian.

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Loyalitas Nasabah

Loyalitas nasabah tersebut merupakan sikap bermula nasabah untuk menetapkan posisinya untuk
mengaplikasikan jasa atau produk ke salah satu perusahaan. Perilaku yang memilih suatu pilihan
bisa membuat pembelian ulang atau komitmen pada suatu perusahaan (Cadagon dan Foster,2000).
Loyalitas nasabah dibutuhkan sebagai salah satu elemen pada pemasaran sangat kompetitif. Baik
langsung untuk melawan keadaan pasar yang makin sangat kompetitif, semua perusahaan bisa
memperlihatkan masa depan yang perusahaan kepada loyalitas (Lam et.al., 2004).

Kepuasan

Kepuasan bisa merubah menjadi salah satu konsep hal kritis menjadi dunia penelitian sering yang
dilibatkan secara pelaku pemasaran. Pada umumnya apabila pembeli yang merasa sangat puas
dengan layanan atau produk yang bisa diperoleh, maka selanjutnya hari bisa melakukan pembelian
kembali yang akan diinginkan dan apabila mungkin bisa memperoleh kuantitas ke pembeliannya
tersebut (Solvang, 2007). Pelanggan bisa puas bisa melakukan menceritakan kepada orang tentang
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pengalamannya tersebut. Apabila ada tidak kepuasan kepuasan mengenai pengalamannya yang
didapat maka akan berakibat berpindah ke merek lain bisa memperoleh penjelasan yang sangat
negatif di lain waktu. (Liu dan Wu, 2007).

Kepercayaan

Menurut pengertian dari Keller dan Kotler (2012: 1 25) kepercayaan adalah suatu komponen
kognitif dari faktor psikologis. Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan, yaitu sesuatu yang salah
atau benar atas dasar sugesti, intuisi, otoritas, pengalaman, dan bukti yang ada. Morman (dalam
Antarwiyati, 2010: 5) mewujudkan bahwa kepercayaan merupakan keinginan untuk bergantung
kepada seseorang penjual yang dipercaya. Melakukan sebuah transaksi sebagai online kepercayaan
melihat suatu hal mereka yang berpatisipasi mendapatkan sebuah keunggulan dari pihak tersebut dan
bisa melakukan sebuah kewajibannya secara langsung.

Hubungan antar Variabel

Menurut Aydin dan ozer (2005), kepuasan dan kepercayaan konsumen terkait produk mewujudkan
sebagai faktor sangat penting diperoleh bisa melakukan mewujudkan loyalitas. Kepercayaan
menyertakan prioritas seseorang bisa membuat berperilaku yang baik dikarenakan dia memahami
suatu mitranya menciptakan sebuah transaksi untuk dikaitkan yang dia inginkan sebelumnya. Suatu
yang dilihatkan pada salah satu lembaga bisa percaya kepada pihak lainnya akan mudah diinginkan
untuk membuat sebuah niat baik atau perilaku positif. Dikarenakan itu konsumen memiliki sebuah
kepercayaan terhadap suatu jasa dan produk tepilih, maka konsumen menginginkan niat untuk
melakukan pembelian jasa dan produk itu sehingga menimbulkan kepuasan. (Lau dan Lee, 2001).

H1: Variabel keprcayaan berpengaruh terhadap kepuasan.

Strategi yang diterapkan pada perusahaan industri atau konsumsi berusaha mewujudkan sebuah
berkaitkan kepada konsumennya (Bennet, 2006). Hal tersebut dilibatkan bebagai hal bisa
menciptakan suatu kepercayaan konsumen pada merek produk perusahaan tersebut. Lau dan Lee
(2001) mendefinisikan suatu konsumen akan mempercayai terhadap merek tertentu bisa
memperoleh sesuatu untuk mereka inginkan bisa mewujudkan loyalitas pada merek. Penelitian
tersebut diterangkan oleh Aydin dan Ozer (2005) tersebut mendefinisikan bahwa pengaruh
kepercayaan pada loyalitas nasabah secara signifikan atau positif.

H2: Variabel kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Hubungan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah merupakan suatu konsumen melakukan hal
kepuasan merupakan pada saat melaksanakan pembelian ulang dan memberitahukan produk tersebut
melakukan secara baik kepada orang tersebut. Kepuasan yaitu diantara mewujudkan terciptanya
suatu loyalitas. (Dharmayanti, 2006) suatu komunikasi pada kepuasan nasabah dengan loyalitas
nasabah sangat rata sejajar, yaitu loyalitas naik maka kepuasan juga akan naik. Bisa dijelaskan yaitu
nasabah dimiliki kepuasan atau loyalitas melambung, maka nasabah tersebut bisa mewujudkan
pembelian secara langsung dan berulang bisa menginformasikan tentang keunggulan produk itu
pada orang lain.

H3: Variabel kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
METODE PENELITIAN

Rancangan penelitian pada ini yaitu memakai pendekatan kausal. Rancangan ini ditunjukan untuk
memperlihatkan apakah terdapat antara pengaruh kepercayaan pada pengaruh loyalitas nasabah
melalui pengaruh kepuasan menjadi variabel intervening pada produk tabungan emas pegadaian
(Studi Pada Nasabah Pegadaian di Surabaya). Populasi penelitian ini yaitu nasabah pegadaian
surabaya. Populasi yang digunakan pada penelitian ini bersifat infinite merupakan populasi untuk
penelitian pada penelitian ini tidak terbatas jumlahnya, responden penelitian ini adalah seorang yang
berusia 20-50 tahun. Lokasi penelitian ini berada di Pegadaian Cabang Dinoyotangsi Surabaya
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dengan responden yang menjadi nasabah tabungan emas dipegadaian. Penelitian pada jumlah
sampel yang digunakan dalam studi minimal berjumlah 100 responden. Sedangkan melakukan
menjaga agar target tetap terpenuhi maka penelitian ini menambahkan 10% dari ukuran sampel,
sehingga jumlah tersebut sampel penelitian ini berjumlah 110 responden. Penelitian pada data
primer digunakan meliputi jawaban 110 responden sudah diukur melalui instrumen penelitian
berupa pertanyaan tertutup (berupa angket). Hasil dari angket tersebut kemudian diolah
menggunakan AMOS (Analysis of Moment Structur) versi 22 dan IBM SPSS Stastistics versi 22
dengan Path Analiysis sebagai teknik analisisnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Normalitas

Sebuah uji normalitas dilakukan pada penelitian memakai kriteria critical ratio skewness value yaitu
apabila c.r. berjumlah £ 2,58 pada level signifikan 0,01. Data bisa diartikan memiliki distribusi
normal jika nilai c.r. di bawah + 2,58. Uji normalitas dapat dilakukan dalam menggunakan penelitian
ini program AMOS versi 22 dengan hasil output tertulis pada tabel 1.

Tabel 1.
HASIL UJI NORMALITAS
Variabel Min Max Skew C.I. Kurtosis C.r.
Kepercayaan  17.000 24.000 -.332 -1.424 -.929 -1,988
Kepuasan 5.000 15.000 -572 -2,448 1.032 2.209
Loyalitas 3.000 15.000 ,031 133 ,931 1.992
Multivariate 1.059 1.014

Sumber: Data diolah

Berdasarkan pada tabel 1, value critical rasio skewness value yang di setiap variabel
memperlihatkan bahwa distribusi normal, hal itu dikarenakan rentang -2,58 batas 2,58. Sedangkan
sebuah uji normalitas multivariate yaitu berjumlah sebesar 1,014 yang dalam masih rentang -2,58
hingga 2,58 tersebut dapat diartikan bahwa asumsi multivariate normality sudah mencapai target
tersebut data tersebut layak untuk digunakan dalam estimasi selanjutnya. Sedangkan, pada tabel 2,
suatu nilai probabilitas untuk semua hubungan yaitu 0.000<0,05. Hal itu berarti uji linearitas terbukti
kebenarannya.

Tabel 2.
HASIL UJI LINIERITAS
Hubungan Korelasi P Keterangan
Kepercayaan - Kepuasan 0,268 0,000 Linear
Kepercayaan > Loyalitas 0,317 0,000 Linear
Kepuasan = Loyalitas 0,711 0,000 Linear
Sumber: Data diolah
Tabel 3.
HASIL UJI HIPOTESIS
Estimate S.E. C.R. P
Kepuasan < Kepercayaan 291 .100 2.905 .004
Loyalitas €< Kepercayaan 153 .078 1.975 .048

Sumber: Data diolah

Berdasarkan tabel 3, variabel kepercayaan terhadap kepuasan yaitu berjumlah 2,905 > 2,00 nilai
pada probabilitas signifikan berjumlah 0,004 (p< 0,05). Hal tersebut menunjukan suatu variabel
kepercayaan mimiliki pengaruh signifikan pada variabel kepuasan. Kemudian variabel kepercayaan
terhadap loyalitas berjumlah 1.975>2.00 yang probabilitas nilai signifikannya yaitu berjumlah 0.048
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(p<0.05). hal tersebut bahwa memperlihatkan pada variabel kepercayaan yang memunyai suatu
pengaruh yang signifikan pada variabel loyalitas. Variabel kepuasan terhadap loyalitas yaitu
berjumlah 0.826>2,00 yang nilai probabilitas signifikannya yaitu sebesar 0.000 (p<0.05). pada hal
memperlihatkan suatu variabel kepuasan memunyai pengaruh yang signifikan pada variabel
loyalitas.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan

Dari Penelitian ini menerangkan bahwa salah satu analisis jalur path dapat didapatkan pada hasil
yang menyatakan adanya suatu hubungan positif pada kepercayaan (X) dengan kepuasan, selain itu
kepercayaan memiliki pengaruh signifikan pada kepuasan. Hal tersebut memperlihatkan bahwa
apabila kepercayaan meningkat maka kepuasan meningkat juga. Semakin tinggi kepercayaan
tabungan emas pegadaian yang semakin tinggi kepuasan tabungan emas pegadaian. Sehingga
hipotesis yang pertama adalah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan tabungan emas
pegadaian terbukti kebenarannya. Keyakinan yang timbul secara kedua belah pihak bisa
menimbulkan suatu perilaku interaktif yang bisa memperkuat hubungan tersebut. Pada dasarnya
kepercayaan tersebut bisa menjadi bagian dari bernilai bisa menciptakan suatu hubungan sangat
baik. Kepercayaan memunyai tujuan yaitu membangun hubungan jangka panjang, mengurangi
risiko dalam berbisnis serta meningkatkan komitmen antar konsumen dengan pemasar menimbulkan
kepuasan (Waston 2005).

Hasil penelitian Menurut Aydin dan Ozer (2005), antara lain kepuasan, kepercayaan konsumen pada
produk vyaitu faktor penting untuk menciptakan loyalitas nasabah. Kepercayaan tersebut
memengaruhi kesediaan kepada orang bisa berperilaku baik karena rasa meyakini suatu mitranya
untuk melaksanakan sebuah transaksi untuk memberikan sesuatu yang diinginkan. Sikap ini
menunjukkan suatu saat pihak yang mempercayai pihak yang lainnya, mudah mewujudkan untuk
bisa mencetak sebuah perilaku niat yang baik atau positif. Maka sebab itu pada pada konsumen
memiliki sebuah kepercayaan pada satu jasa dan produk tertentu, yaitu konsumen harus memunyai
niat untuk membeli jasa dan produk itu sehingga menimbulkan rasa kepuasan (Lau dan Lee, 2001).
Maka dapat dijelaskan bahwa kepercayaan memengaruhi kepuasan, adanya pengaruh positif antara
kepercayaan dan kepuasan tersebut karena Tabungan Emas Pegadaian berusaha menghadirkan
kepercayaan kepada nasabahnya dengan baik agar nasabah bisa mendapatkan kepuasan.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terjadi hubungan positif kepada Kepercayaan (X) terhadap
Loyalitas (Y) dan memunyai pengaruh yang signifikan. Artinya apabila kepercayaan meningkat
maka loyalitas akan meningkat juga, semakin naik Kepercayaan Tabungan Emas Pegadaian maka
semakin naik Loyalitas Nasabah Tabungan Emas Pegadaian, sehingga hipotesis kedua adalah
terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah tabungan emas terbukti kebenaranya.

Kepercayaan merupakan salah satu komponen fundamental dalam suatu strategi pemasaran.
Perusahaan yang beroperasi pada pasar menciptakan kerjasama antara pelanggannya menjadi salah
satu cara bersaing. Membangun relasi kerjasama yang berperilaku pada jangka panjang, perusahaan
bekerja lebih efektif sangat mudah menghemat biaya transaksi dan bisa menumbuhkan saing. Relasi
antara kerjasama yang diberikan dengan adanya kepercayaan yang sangat tinggi (Morgan dan Hunt,
2003). Strategi tersebut merupakan strategi perusahaan untuk mewujudkan relasi antara konsumen
tersebut (Bennet, 2006). Penelitian ini didukung oleh Aydin dan Ozer. (2005) menerangkan bahwa
kepercayaan pada loyalitas secara positif signifikan. Dapat diartikan Kepercayaan memengaruhi
Loyalitas Nasabah, adanya pengaruh positif antara Kepercayaan atau Loyalitas tersebut bisa karena
Tabungan Emas Pegadaian berusaha menghadirkan Kepercayaan kepada nasabah dengan baik agar
nasabah menjadi loyalitas pada tabungan emas.

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas

Dari hasil uji penelitan ini menerangkan bahwa adanya hubungan positif pada Kepuasan (Z) dengan
Loyalitas Nasabah (Y) dan memunyai pengaruh yang signifikan. Hal tersebut menunjukkan hasil
suatu kepuasan meningkat maka otomatis loyalitas nasabah akan meningat juga. Artinya semakin
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naik kepuasan tabungan emas pegadaian maka semakin naik juga loyalitas tabungan emas
pegadaian, sehingga hipotesis yang ketiga adalah terhadap pengaruh kepuasan loyalitas nasabah
tabungan emas pegadaian terbukti kebenaranya.

Nasabah yang merasa puas bisa menimbulkan rasa loyalitasnya pada sesuatu, sehingga tidak mudah
untuk berpindah pada bank lain sementara nasabah tidak puas pada tidak loyal pada bank
ditentukanya. Loyalitas atau kepuasan memunyai suatu hubungan yang tidak tergantikan (Oliver,
2001). Dengan salah satu cara untuk memperoleh nasabah akan loyal yaitu melakukan teknik
kepuasan suatu kebutuhan nasabah. Kepuasan memiliki hubungan sangat erat sekali pada loyalitas.
Jones et al., (2000) menjelaskan suatu relasi antara kepuasan dengan loyalitas nasabah bisa lebih
kuat kepada konsumen. Loyalitas konsumen yaitu kelanjutan dan manifestasi untuk kepuasan
konsumen bisa memiliki fasilitas pelayanan yang diberikan kepada pihak tertentu, dapat bisa
mewujudkan konsumen ke perusahaan tersebut. Relasi pada kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah
merupakan di mana konsumen sampai pada tingkat kepuasan adalah saat pembelian ulang dan
menginformasikan pada produk tersebut.

Kepuasan bisa menjadi penyebab pada terbentuknya loyalitas. Hubungan pada kepuasan lurus,
apabila terdapat suatu kepuasan tinggi maka loyalitas juga tinggi (Dharmayanti, 2006). Dengan kata
lain, kepuasan memengaruhi loyalitas nasabah. Adanya pengaruh positif antara kepuasan atau
loyalitas tersebut karena tabungan emas Pegadaian berusaha menghadirkan kepuasan kepada
nasabah agar bisa mengembang bagi nasabahnya menjadi loyalitas.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan positif antara Kepercayaan (X) pada Loyalitas
(YY) melalui Kepuasan (Z), dan memiliki pengaruh yang signifikan. Artinya, apabila kepercayaan
meningkat maka loyalitas akan meningkat juga karena nasabah memiliki kepuasan. Pada penelitian
ini, semakin tinggi kepercayaan tabungan emas Pegadaian, semakin meningkat loyalitas nasabah
tabungan emas Pegadaian. Sehingga, hipotesis ketiga adalah terdapat pengaruh kepercayaan pada
loyalitas nasabah melalui kepuasan tabungan emas terbukti kebenarannya dan hasilnya signifikan.
Dalam penelitian Antunes et. al(2016) pengaruh kepercayaan pada loyalitas melalui kepuasan
signifikan atau positif. Hasil total effect kepercayaan pada loyalitas melalui kepuasan lebih tinggi
melalui direct effect kepercayaan pada loyalitas nasabah, maka kepuasan mampu membatasi
pengaruh kepercayaan pada loyalitas.

KESIMPULAN

Pada hasil penelitian ini menjelaskan bahwa kepercayaan memunyai pengaruh kepada pada
kepuasan yang signifikan, kepercayaan memiliki pengaruh pada loyalitas yang signifikan, kepuasan
memiliki pengaruh terhadap loyalitas yang signifikan dan kepercayaan memunyai pengaruh pada
loyalitas melalui kepuasan yang signifikan. Implikasi penelitian yang dapat diterapkan pada
perusahaan yaitu perlu interaksi umpan balik yang baik dari atasannya. Selain itu, perusahaan harus
memberikan sebuah kepekaan kepada nasabah agar kemampuan seorang nasabah dapat maksimal,
kemudian diperlukan sebuah peningkatan pengelolahan personalia agar seseorang nasabah merasa
sangat nyaman saat bekerja sehingga tidak membawa dampak yang buruk bagi mereka saat
melakukan transaksi. Penelitian ini memiliki keterbatasan penggunaan sampel yang hanya meneliti
nasabah tetap dan diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat meneliti pada semua nasabah tetap.
Untuk penelitian selanjutnya bisa dapat melibatkan variabel lain seperti contoh kepuasan dan
komitemen kerja.
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