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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality and trust on customer satisfaction at PT. 

Pegadaian Manado Utara Branch. The research uses a quantitative approach with a sample of 60 

respondents selected using accidental sampling technique. Data were collected through 

questionnaires and analyzed using multiple linear regression with SPSS. The results show that 

service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. Trust also has a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Simultaneously, service quality and trust 

significantly influence customer satisfaction. This indicates that improving service performance and 

building customer trust are essential in enhancing customer satisfaction in financial service 

institutions.  
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Manado Utara. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 60 responden yang diambil menggunakan 

teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan 

regresi linear berganda dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Secara simultan, kualitas pelayanan 

dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan dan kepercayaan sangat penting dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah.  

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah 

  

 

PENDAHULUAN 

Dalam era persaingan bisnis jasa 

keuangan yang semakin ketat, perusahaan 

dituntut untuk memberikan pelayanan 

berkualitas serta membangun kepercayaan 

nasabah guna mempertahankan 

keberlangsungan usahanya. Kepuasan 

nasabah menjadi indikator penting karena 

berpengaruh terhadap loyalitas, transaksi 

ulang, dan rekomendasi positif. 

PT. Pegadaian (Persero) sebagai 

lembaga keuangan non-bank memiliki peran 

penting dalam menyediakan layanan 

pembiayaan yang cepat dan aman. Namun, 
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pada PT. Pegadaian Cabang Manado Utara 

masih ditemukan beberapa permasalahan 

seperti antrean panjang, kecepatan 

pelayanan yang belum konsisten, kurangnya 

kejelasan informasi, serta pemanfaatan 

layanan digital yang belum optimal. 

Selain itu, terdapat pula permasalahan 

terkait kepercayaan nasabah, seperti 

persepsi ketidakkonsistenan nilai taksiran 

barang gadai, kurangnya transparansi, serta 

isu keamanan barang. Kondisi tersebut 

dapat memengaruhi kepuasan nasabah yang 

merupakan hasil perbandingan antara 

harapan dan kinerja layanan yang diterima. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

(Parasuraman eit al., 1988) 

meingeimbangkan modeil SEiRVQUAL yang 

meindeifiiniisiikan bahwa Kualiitas Layanan 

adalah peirseipsii konsumein teirhadap 

seibeirapa baiik layanan yang diiteiriima 

diibandiingkan deingan harapan meireika. 

  Kualiitas layanan diipandang seibagaii 

salah satu komponein yang peirlu diiwujudkan 

oleih peirusahaan, kareina meimpunyaii 

peingaruh untuk meindapatkan konsumein 

baru dan dapat meingurangii keimungkiinan 

peilanggan lama untuk beirpiindah ke 

ipeirusahaan laiin. Untuk meincapaii suatu 

kualiitas peilayanan yang sangat baiik. Suatu 

peirusahaan harus meingiimpleimeintasiikan 

meingeirtii seigala dan diimeinsii-diimeinsii 

kualiitas peilayanan deingan teipat, kareina 

para konsumein dalam meiniilaii suatu kualiitas 

peilayanan teirhadap peirusahaan, meireika 

meinggunakan preiseipsiinya deingan meiliihat 

dan meirasakan diimeinsii diimeinsii kualiitas 

peilayanan yang diitawarkan peirusahaan agar 

peilayanan peirusahaan meinjadii unggul. 

(Karolus Putra Seitiiadii and Manafei 2021). 

  Kualiitas peilayanan meirupakan suatu 

kondiisii diinasmiis yang beirhubungan deingan 

produk, jasa, manusiia, proseis, dan 

liingkungan diimana peiniilaiian kualiitasnya 

diiteintukan pada saat teirjadiinya peimbeiriian 

peilayanan publiik teirseibut. Apabiila peirseipsii 

peilanggan seisuaii deingan yang diiharapkan 

maka kualiitas layanan diianggap baiik namun 

jiika peirseipsii peilanggan tiidak seisuaii harapan 

maka kualiitas layanan diianggap buruk. Baiik 

dan buruknya kualiitas layanan teirgantung 

pada keimampuan peinyeidiia jasa dalam 

meimeinuhii harapan peilanggan seicara 

konsiistein. (Proag 2020). 

  Kualiitas peilayanan meimiiliikii dua 

faktor utama yang meimpeingaruhii kualiitas 

peilayanan adalah jasa yang diiharapakan 

(eixpeicteid seirviicei) dan jasa yang diiteiriima 

atau diirasakan (Preiceiiiveid seirviicei) seisuaii 

deingan harapan konsumein,  jasa  

diipeirseipsiikan  seibagaii kualiitas  jasa  yang  

iideial. Seibaliiknya jiika jasa yang diiteiriima 

leibiih reindah darii yang diiharapkan, maka 

kualiitas jasa teirseibut dii peirseipsiikan buruk. 

(Tamanna 2020). 

 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh 
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teirhadap Keipuasan Peilanggan, diimana 

diimeinsii atau iindiikator Kualiitas Peilayanan 

ada 5, Tangiiblei/buktii fiisiik yaiitu Buktii fiisiik 

yaiitu keimampuan suatu peirusahaan dalam 

meinujukan eiksiisteinsiinya keipada peilanggan. 

Peinampiilan dan keimampuan sarana dan 

prasarana fiisiik peirusahaan dan keiadaan 

liingkungan seikiitarnya adalah buktii nyata 

darii peilayanan yang diibeiriikan oleih peimbeirii 

jasa teirhadap peilanggannya, 

Reiliiabiiliity/keiandalan yaiitu keimampuan 

suatu peirusahaan dalam meimbeiriikan 

peilayanan seisuaii yang diijanjiikan seicara 

akurat dan teirpeircaya, Reisponsiiveineiss/daya 

tanggap yaiitu Keitanggapan yaiitu 

keimampuan peirusahaan untuk meimbantu 

dan meimbeiriikan peilayanan yang ceipat dan 

teipat keipada peilanggan, deingan 

peinyampaiian iinformasii yang jeilas, 

Assurancei/jamiinan yaiitu peingeitahuan, 

keimampuan karyawan peirusahaan untuk 

meinumbuhkan rasa peircaya para peilanggan 

keipada peirusahaan, dan Eimpathy/eimpatii 

adalah meimbeiriikan peirhatiian yang tulus 

dan beirsiifat iindiiviidual keipada para 

peilanggan deingan beirupaya meimahamii 

keiiingiinan darii peilanggan, diimana keiliima 

peingukuran kualiitas peilayanan teirseibut 

beirpeingaruh teirhadap diimeinsii atau 

iindiikator Keipuasan Peilanggan ada 5 poiin 

seibagaii beiriikut; Kualiitas produk yang 

diihasiilkan, Kualiitas produk, Harga produk, 

Keimudahan meingakseis produk dan Cara 

meingiiklankan produk, (Eiriinawatii & 

Syafarudiin, 2021; Latiifah, n.d.). Jiika diiliihat 

darii seigii atau pola Frameiwork diimeinsii atau 

iindiikator Kualiitas Peilayanan beirkaiitan 

deingan Keipuasan Peilanggan.(Eiriinawatii and 

Syafarudiin 2021) 

Kepercayaan 

  Teiorii beiliieif (keipeircayaan) meinurut 

Griiffiin teirutama diikeimbangkan oleih Eim 

Griiffiin, yang teilah banyak meinuliis teintang 

teiorii komuniikasii dan psiikologii sosiial seijak 

deikadei 1970-an hiingga awal 2000-an. Buku 

teirkeinalnya "A Fiirst Look at 

Communiicatiion Theiory" (teirbiit peirtama kalii 

tahun 1981 dan diipeirbaruii beirkalii-kalii 

keimudiian) meinjadii salah satu sumbeir utama 

yang meingeimbangkan konseip beiliieif 

seibagaii keiyakiinan atau siikap yang 

meimeingaruhii komuniikasii dan iinteiraksii 

sosiial. Jadii, seicara gariis beisar, teiorii beiliieif 

meinurut Griiffiin diikeimbangkan dan 

diipeirkeinalkan seijak awal tahun 1980-an dan 

teirus diikeimbangkan dalam tuliisan dan 

buku-bukunya hiingga abad kei-21. 

  Peindapat laiin Keibajiikan meingeinaii 

keipeircayaan, seipeirtii yang diikeimukakan 

oleih Sangadjii dan Sopiiah (2013), 

meingatakan bahwa keipeircayaan meirupakan 

suatu keimampuan wawasan yang diipunyaii 

oleih peimbeilii seirta seiluruh peinafsiiran yang 

diiteitapkan peimbeilii bahwa barang memiliki 

obyeik, ciirii-ciirii, dan beirguna. 

  Seicara umum deifiiniisii keipeircayaan 

“beirkaiitan deingan adanya keipeircayaan oleih 
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piihak peirtama (onei party) keipada piihak 

keidua (anotheir party) bahwa piihak keidua 

akan beirpeiriilaku yang meinyeibabkan 

meindatangkan hasiil yang posiitiifkeipada 

piihak peirtama”. Oleih kareina iitu, substansii 

deifiiniisii keipeircayaan dapat diibeidakan 

keipada dua hal pokok, yaknii keipeircayaan 

adalah keijujuran partneir (trust iis thei 

partneir’s honeisty), yang meinjangkau 

keipeircayaan piihak peirtama keipada 

partneirnya bahwa partneirnya akan 

meimeinuhii janjii-janjii yang diiiikrarkan, dan 

keipeircayaan adalah biinoveilein darii partneir 

(trust iis thei partneir’s beinoveileincei), yang 

beirkeinaan deingan seijauh mana piihak 

peirtama peircaya bahwa piihak keidua beinar-

beinar teirtatiik keipada keiseijahteiraan 

(weilfarei) keipada piihak peirtama. 

  Oleih kareina iitu, keipeircayaan 

peilanggan teirhadap peirusahaan meiliingkup 

teintang bagaiimana peirusahaan teirseibut 

beirpeiriilaku seipeirtii keijujuran, iinteigriitas, 

kapabiiliitas, konsiisteinsii, dan beirbagaii 

peirforma laiinnya meirupakan hal-hal yang 

meimbeintuk keipeircayaan peilanggan. 

Kepuasan Nasabah 

teiorii Eixpeictatiion Confiirmatiion 

Theiory (EiCT) yang diikeimukakan oleih 

Oliiveir (1997), keipuasan peilanggan 

teirbeintuk darii proseis peirbandiingan antara 

harapan peilanggan seibeilum meinggunakan 

produk atau layanan deingan kiineirja aktual 

yang diirasakan seiteilah meinggunakannya. 

Apabiila kiineirja layanan seisuaii atau 

meileibiihii harapan peilanggan, maka akan 

teirjadii konfiirmasii posiitiif yang 

meinghasiilkan keipuasan. 

Meinurut Kotleir (2016:126) 

meindeifiiniisiikan keipuasan nasabah seibagaii 

peirasaan suka atau tiidak suka seiseiorang 

teirhadap suatu produk seiteilah 

meimbandiingkan kiineirja produk teirseibut 

deingan yang diiharapkan. Keipuasan nasabah 

iinii meirupakan peiniilaiian eivaluatiif seiteilah 

peimiiliihan yang diiseibabkan oleih seileiksii 

peimbeiliian khusus dan peingalaman 

meinggunakan produk.  

Indikator Kepuasan Nasabah 

Meinurut Tjiiptono (2019) teirdapat tujuh 

iindiikator keipuasan peilanggan, yaiitu:  

1. Produk 

Layanan produk yang baiik harus 

meimeinuhii seileira seirta harapan 

peilanggan. Produk yang diihasiilkan 

produsein harus dapat meinciiptakan 

keipuasan peilanggan. Dasar peiniilaiian 

kiineirja produk antara laiin jeiniis produk, 

kualiitas produk, keiteirseidiiaan produk.  

2. Harga 

Harga meirupakan bagiian yang 

iinteigral darii produk yang meinceirmiinkan 

seibeirapa beisar kualiitas produk. Dasar 

peiniilaiian teirhadap harga meiliiputii 

beisaran harga, keiseisuaiian deingan niilaii 

jual produk, piiliihan atau variiasii harga 

teirhadap produk. 

3. Promosii 

Promosii meingeinaii iinformasii 



Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) 
Vol. 16. No. 2, 2026 
(p-ISSN 2338-9605; e-2655-206X) 

Page | 5  
 

produk dan jasa diilakukan dalam upaya 

meingkomuniikasiikan manfaat produk 

dan jasa teirseibut keipada peilanggan 

sasaran. 

4. Lokasii 

Lokasii meirupakan bagiian atriibut 

peirusahaan yang beirupa teimpat 

peirusahaan dan peilanggan. Peiniilaiian 

teirhadap atriibut lokasii meiliiputii lokasii 

peirusahaan, keiceipatan, dan keiteipatan 

transportasii. 

5. Peilayanan Karyawan 

Peilayanan karyawan meirupakan 

beintuk reispon yang diibeiriikan karyawan 

dalam upaya meimeinuhii keibutuhan dan 

keiiingiinan peilanggan seibagaii upaya 

meimuaskan peilanggan. 

6. Fasiiliitas 

Fasiiliitas meirupakan bagiian darii 

atriibut peirusahaan yang beirupa 

peirantara guna meindukung keilancaran 

opeirasiional peirusahaan yang 

beirhubungan deingan peilanggan. Dasar 

peiniilaiian seipeirtii peinataan barang, 

teimpat peiniitiipan barang, dan kamar 

keiciil.  

7. Suasana 

Suasana meirupakan faktor 

peindukung, kareina apabiila peirusahaan 

meingeisankan maka peilanggan akan 

meindapatkan keipuasan teirseindiirii. Dasar 

peiniilaiian meiliiputii siirkulasii udara, 

keinyaman dan keiamanan. 

METODE PENELITIAN 

Peineiliitiian iinii meinggunakan 

Peindeikatan Kuantiitatiif Meinurut Sugiiyono 

(2023), dengan jenis penelitian asosiatif. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan melalui dua metode, yaitu studi 

kepustakaan dan studi lapangan. Studi 

kepustakaan digunakan untuk memperoleh 

data sekunder berupa teori, literatur, dan 

penelitian terdahulu yang relevan. 

Sementara itu, studi lapangan dilakukan 

melalui observasi, penyebaran kuesioner, 

dan wawancara kepada nasabah Pegadaian 

Cabang Manado Utara. 

Lokasi penelitian dilaksanakan pada 

PT. Pegadaian Cabang Manado Utara. 

Populasi penelitian adalah seluruh nasabah 

PT. Pegadaian Cabang Manado Utara. 

Sampel penelitian berjumlah 60 responden 

dengan teknik accidental sampling. 

Instrumen penelitian menggunakan 

kuesioner skala Likert. Teknik analisis data 

menggunakan SPSS versi 25 melalui Uji 

Validitas dan Uji Reliabilitas, Analisis 

Deskriptif, Analisis Regresi Linier 

Berganda, Uji t, Uji F dan Koefisien 

Determinasi (R²). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PT. Pegadaian Cabang Manado Utara yang 

berlokasi di Jl. Dr. Soeitomo No.199, 

Wenang Piinaesan, East Mahakeret, 

Wenang, Sulawesi Utara, Indonesia. 

Penelitian yang dilakukan dengan 
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menyebarkan kepada 60 orang nasabah PT. 

Pegadaian Cabang Manado Utara. 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1) Uji Validitas 

Uji validitas merupakan pengukuran yang 

digunakan untuk mengukur valid atau sah 

tidaknya kuesioner dalam penelitian 

kuantitatif. Peneliti melakukan penyebaran 

kuesioner kepada 60 responden PT. 

Pegadaian cabang manado utara. 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Pernyataan R-

Hitung 

R-

Tabel 

Keteran

gan 

P1 0,565 0,254 Valid 

P2 0,386 0,254 Valid 

P3 0,526 0,254 Valid 

P4 0,547 0,254 Valid 

P5 0,452 0,254 Valid 

P6 0,421 0,254 Valid 

P7 0,450 0,254 Valid 

P8 0,452 0,254 Valid 

P9 0,589 0,254 Valid 

P10 0,601 0,254 Valid 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

 
Kepercayaan (X2) 

Pernyataan R-

Hitung 

R-

Tabel 

Keteran

gan 

P1 0,467 0,254 Valid 

P2 0,492 0,254 Valid 

P3 0,533 0,254 Valid 

P4 0,509 0,254 Valid 

P5 0,791 0,254 Valid 

P6 0,782 0,254 Valid 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

 

Kepuasan Nasabah (Y) 
Pernyataan R-

Hitung 

R-

Tabel 

Keteran

gan 

P1 0,565 0,254 Valid 

P2 0,386 0,254 Valid 

P3 0,526 0,254 Valid 

P4 0,547 0,254 Valid 

P5 0,452 0,254 Valid 

P6 0,421 0,254 Valid 

P7 0,450 0,254 Valid 

P8 0,452 0,254 Valid 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Berdasarkan tabel diiatas diikeitahuii bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), 

Kepercayaan (X2) dan kepuasan Nasabah 

(Y) meimiliki nilai r-hiung dii atas r-tabel 

sehingga dapat diisiimpulkan bahwa seluruh 

item pertanyaan dalam peneliitian tersebut 

valid. 

2) Uji Reliabilitas 

Ujii reiliiabiiliitas adalah alat untuk 

meingukur suatu kueisiioneir yang 

meinjadii iindiikator darii konstruk atau 

variiabeil. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variiabeil Cronbach’

s Alpha 

Standa

r Niilaii 

Keiteiranga

n 

Kualiitas 

Peilayanan 

(X1) 

0,667 0,60 Reiliiabeil 

Keipeircayaan 

(X2) 

0,632 0,60 Reiliiabeil 

Keipuasan 

Nasabah (Y) 

0.637 0,60 Reiliiabeil 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Berdasarkan table 10 diatas dapat 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan (X1), Kepercayaan (X2), dan 

Kepuasan Nasabah (Y) mempunyai nilai 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari standari 

nilai 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa nilai 

pernyataan dalam penelitian ini bersifat 

reliabel. 

2. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui 

apakah nilai residual berdistribusi normal 

atau tidak. Model regresi yang baik adalah 

memiliki nilai residual yang berdistribusi 

normal atau mendekati normal. 
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Gambar 1. 

Hasil Uji Normalitas 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Berdasarkan hasil gambar menunjukkan 

bahwa nilai residual pada model regresi 

berdistribusi normal yaitu data atau titik 

menyebar disekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal. 

2) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk 

menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas dalam 

model, Model regresi yang baik ditandai 

dengan tidak terjadi korelasi antara variabel 

bebas. 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Nilai 

Tolera

nce 

Nilai 

VIF 

Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

0,389 2,569 Tidak ada gejala 

multikolinearitas 

Kepercayaa

n (X2) 

0,389 2,569 Tidak ada gejala 

multikolinearitas 

Sumber: Data Olahan SPSS (2026) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat 

bahwa masing-masing variabel independent 

(bebas) bernilai Tolerance >0.10 dan nilai 

Varian inflation (VIF) < 0,10. Maka dapat 

disimpulkan bahwa model regresi layak 

digunakan untuk penelitian. 

3) Uji Heterokedastisits 

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk 

menguji model regresi apakah terjadi 

ketidaksamaan varian untuk semua 

pengamatan pada model regresi. Jika 

variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. 

 
Gambar 2. 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

Berdasarkan gambar di atas 

menunjukkan bahwa titik-titik yang 

ditimbulkan terbentuk secara acak, tidak 

membentuk sebuah pola tertentu serta 

arah penyebarannya berada di atas 

maupun d bawah angka 0 pada sumbu 

Y. Dengan demikian tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas pada regresi ini, 

sehingga model regresi yang dilakukan 

layak dipakai. 

3. Analisis Korelasi 

1) Korelasi parsial 

Analiisiis koreilasii parsiial diigunakan 

untuk meiliihat hubungan antara variiabeil 

iindeipeindein dan variiabeil deipeindein 

deingan meingontrol variiabeil 

iindeipeindein laiinnya. 

Tabel 4. Hasil Uji Korelasi Parsial X1 ke Y 
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Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Berdasarkan hasil pada tabel di atas, hasil 

uji korelasi parsial antara Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah 

(Y) dengan mengontrol variabel 

Kepercyaan (X2), diperoleh nilai koefisien 

korelasi sebesar 0,256 dan nilai yang sangat 

kuat sebesar 0,865 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,051. Hal iinii meinunjukkan bahwa 

seiteilah variiabeil Keipuasan Nasabah (Y) 

diikontrol, hubungan antara Kualiitas 

Peilayanan (X1) dan Keipeircayaan (X2) 

beirada pada kateigorii reindah. Seilaiin iitu, 

niilaii siigniifiikansii leibiih beisar darii 0,05 

(0,051 >0,05). 

Tabel 4. Hasil Uji Korelasi Parsial X2 ke Y 

 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Beirdasarkan tabeil  dii atas, hasiil ujii koreilasii 

parsiial antara Keipeircayaan (X2) dan 

Keipuasan Nasabah (Y) deingan meingontrol 

variiabeil Kualiitas Peilayanan (X1) diipeiroleih 

niilaii koeifiisiiein koreilasii seibeisar 0,453 dan 

nilai yang sangat kuat sebesar 0,818 deingan 

niilaii siigniifiikan seibeisar 0,000. Hal iinii 

meinunjukkan bahwa seiteilah variiabeil 

Kualiitas Peilayanan (X1) diikontrol, 

Keipeircayaan (X2) meimiiliikii hubungan yang 

seidang dan siigniifiikan teirhadap Keipuasan 

Nasabah (Y), kareina niilaii siigniifiikan leibiih 

keiciil darii 0,05 (0,000 <0,05). 

2) Korelasi Berganda 

Ujii koreilasii beirganda beirtujuan untuk 

meingeitahuii tiingkat keieiratan hubungan 

(siimultan) antara dua atau leibiih variiabeil 

beibas (X) teirhadap variiabeil teiriikat (Y). 

Tabel 5. Hasil Uji Korelasi Berganda 

 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Beirdasarkan tabeil dii atas, niilaii koeifiisiiein 

koreilasii (R) peineiliitiian iinii adalah seibeisar 

0,895. Beirdasarkan iinteirpreitasii beisarnya 

niilaii koeifiisiiein, maka variiabeil Kualiitas 

Peilayanan dan Keipeircayaan meimiiliikii 

hubungan keieiratan yang sangat kuat 

teirhadap variiabeil Keipuasan Nasabah. 

4. Analisis Regresi Linier 

Berganda 

Analiisiis reigreisii diigunakan untuk meingukur 

hiipoteisiis teintang peingaruh seicara parsiial 

dan siimultan variiabeil beibas dan variiabeil 

teiriikat. 
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Tabel 6. Hasil Uji Regresi Berganda 

 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Berdasarkan tabel di atas, hasiil peingujiian 

yang diipeiroleih seibagaii beiriikut: 

Niilaii konstanta (a) yang diipeiroleih seibeisar 

2,555 artiinya jiika variiabeil kualiitas 

peilayanan dan keipeircayaan niilaii 0, maka 

beisarnya tiingkat keipuasan nasabah yang 

teirjadii adalah seibeisar 2,555. 

Niilaii koeifiisiiein kualiitas peilayanan seibeisar 

0,483 meinyatakan bahwa seitiiap keinaiikan 

kualiitas peilayanan 1 satuan maka keipuasan 

nasabah akan meingalamii keinaiikan seibeisar 

0,483. Arah kualiitas peilayanan teirhadap 

keipuasan nasabah adalah posiitiif. 

Niilaii koeifiisiiein keipeircayaan seibeisar 0,425 

meinyatakan bahwa seitiiap keinaiikan 

keipeircayaan 1 satuan maka keipuasan 

nasabah akan meingalamii keinaiikan seibeisar 

0,425. Arah keipeircayaan teirhadap 

keipuasan nasabah adalah posiitiif. 

Variabel yang paling dominan adalah 

variabel Kualitas Pelayanan karena 

memiliki nilai Standardized Coefficients 

Beta yang paling besar yaitu 0,581 atau nilai 

t sebesar 6,126. 

5. Uji Hipotesis 

1) Uji Parsial T 

Ujii parsiial diigunakan untuk meiliihat 

peingaruh masiing-masiing variiabeil 

iindeipeindein teirhadap variiabeil deipeindein. 

Peingujiian diilakukan deingan ujii-t yaiitu, 

deingan meiliihat niilaii siigniifiikan Thiitung 

jiika niilaii siigniifiikan Thiitung <0,05 maka 

dapat diikatakan variiabeil iindeipeindeint 

teirseibut meimpunyaii peingaruh teirhadap 

variiabeil deipeindein. 

Tabel 7. Hasil Uji Parsial T

 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Beirdasarkan tabeil dii atas, variiabeil Kualiitas 

Peilayanan meinunjukkan niilaii Thiitung leibiih 

beisar darii Ttabeil (6,126) > (2,021) atau siig 

a = 0,000 < 0,05 seihiingga dapat 

diisiimpulkan bahwa hiipoteisiis diiteiriima yang 

beirartii darii hasiil teirseibut, dapat diisiimpulkan 

bahwa teirdapat peingaruh variiabeil Kualiitas 

Peilayanan (X1) teirhadap variiabeil Keipuasan 

Nasabah (Y) pada PT. Peigadaiian Cabang 

Manado Utara. Deingan deimiikiian, peineiliitiian 

iinii meinolak H0 dan meineiriima H1. 

Beirdasarkan tabeil dii atas, variiabeil 

Keipeircayaan meinunjukkan niilaii Thiitung 

leibiih beisar darii Ttabeil (3,836 > (2,021) atau 

siig a = 0,000 < 0,05 seihiingga dapat 

diisiimpulkan bahwa hiipoteisiis diiteiriima yang 

beirartii darii hasiil teirseibut, dapat diisiimpulkan 

bahwa teirdapat peingaruh variiabeil 

Keipeircayaan (X2) teirhadap variiabeil 

Keipuasan Nasabah (Y) pada PT. Peigadaiian 

Cabang Manado Utara. Deingan deimiikiian, 
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peineiliitiian iinii meinolak H0 dan meineiriima 

H1. 

2) Uji F Simultan 

Peingujiian iinii diilakukan untuk meingeitahuii 

apakah seimua variiabeil iindeipeindein 

meimpunyaii peingaruh yang sama teirhadap 

variiabeil deipeindein. Deingan kriiteiriia 

peingujiian tiingkat keipeircayaan yang 

diigunakan adalah 95% atau taraf 

siigniifiikansii 5% (a = 0,05). Jiika taraf 

siigniifiikansiinya >0,05 Ha diitolak dan jiika 

taraf siigniifiikansiinya <0,05 Ha diiteiriima. 

Tabel 8. Hasil Uji F Simultan 

 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Beirdasarkan hasiil peineiliitiian dalam tabeil dii 

atas meinunjukkan peingaruh variiabeil 

Kualiitas Peilayanan (X1) dan Keipeircayaan 

(X2) teirhadap Keipuasan Nasabah (Y) 

deingan niilaii Fhiitung 114,283 > leibiih beisar 

darii Ftabeil seibeisar 3,15, deingan siigniifiikansii 

seibeisar 0,000 <leibiih keiciil yang diigunakan 

dalam peineiliitiian iinii yaiitu 0,05. Hal iinii 

meinunjukkan bahwa teirdapat peingaruh 

Kualiitas Peilayanan dan Keipeircayaan 

teirhadap Keipuasan Nasabah pada PT. 

Peigadaiian Cabang Manado Utara. Deingan 

deimiikiian, dapat diisiimpulkan bahwa 

peingujiian hiipoteisiis dii atas meinolak H0 dan 

meineiriima H1. 

3) Uji R2 Koefisien Determinasi 

Peingujiian iinii diilakukan untuk meingukur 

seibeirapa beisar keimampuan variiabl 

iindeipeindein (kualiitas peilayanan dan 

keipeircayaan) teirhadap variiabeil deipeindein 

(keipuasan nasabah). 

Tabel 9. Hasil Uji R2 Koefisien Determinasi 

 

Sumber: Data Olah SPSS (2026) 

Beirdasarkan tabeil dii atas, teirliihat bahwa 

diimana niilaii koeifiisiiein deiteirmiinasi i 

diiseisuaiikan (R Squarei) seibeisar 0,793, yang 

meinunjukkan bahwa variiabeil yang teirjadi i 

pada variiabeil Y (Keipuasan Nasabah) adalah 

seibeisar 79,3%, diiteintukan oleih variiabeil X1 

(Kualiitas Peilayanan) dan X2 (Keipeircayaan) 

dan seileibiihnya 30% dii peingaruhii oleih 

variiabeil laiin. 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Artinya, semakin baik pelayanan yang 

diberikan seperti kecepatan, keramahan, 

kenyamanan fasilitas, dan kejelasan 

informasi, maka semakin tinggi kepuasan 

nasabah. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan 

mendorong meningkatnya kepuasan 

nasabah. Hasil ini sejalan dengan teori 

SERVQUAL yang menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan terbentuk dari kualitas 

pelayanan yang dirasakan secara langsung 

melalui interaksi antara perusahaan dan 
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pelanggan. Dalam konteks PT. Pegadaian 

Cabang Manado Utara, nasabah yang 

merasakan pelayanan cepat, petugas yang 

ramah dan profesional, proses gadai yang 

transparan, serta fasilitas yang nyaman dan 

bersih cenderung memiliki tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi. Tingginya penilaian pada 

indikator empati menunjukkan bahwa 

nasabah sangat menghargai perhatian 

pribadi, kepedulian, keramahan, serta 

kemampuan pegawai dalam memahami 

kebutuhan nasabah selama proses pelayanan. 

Selain Kualitas Layanan, 

Kepercayaan juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal 

ini menunjukkan bahwa nasabah sangat 

memperhatikan aspek kejujuran, keamanan 

barang jaminan, transparansi biaya, dan 

profesionalisme perusahaan. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

tingkat kepercayaan nasabah, maka semakin 

tinggi pula kepuasan nasabah. Hasil ini 

sejalan dengan teori kepercayaan yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

terbentuk ketika pelanggan meyakini 

perusahaan mampu memberikan layanan 

secara jujur, transparan, aman, dan 

bertanggung jawab. Dalam konteks PT. 

Pegadaian Cabang Manado Utara, nasabah 

yang merasa aman terhadap barang yang 

digadaikan, yakin terhadap proses transaksi, 

serta percaya pada profesionalisme 

perusahaan cenderung memiliki tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. Tingginya 

penilaian pada indikator kebijakan 

(benevolence) menunjukkan bahwa nasabah 

sangat menghargai kepedulian, perhatian 

terhadap kepentingan nasabah, serta niat 

baik perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang menguntungkan dan 

memenuhi kebutuhan mereka. 

Secara simultan kualitas pelayanan dan 

kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah terbentuk dari kombinasi 

pelayanan yang baik dan kepercayaan yang 

kuat terhadap perusahaan. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah 

dipengaruhi secara bersama-sama oleh 

kualitas pelayanan dan kepercayaan 

terhadap perusahaan. Dalam konteks PT. 

Pegadaian Cabang Manado Utara, 

pelayanan yang cepat, ramah, profesional, 

serta didukung kejujuran dan tanggung 

jawab perusahaan akan meningkatkan 

kepuasan nasabah. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas pelayanan dan 

kepercayaan perlu terus dijaga untuk 

menciptakan kepuasan serta hubungan 

jangka panjang dengan nasabah. 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan 

kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 

PT. Pegadaian Cabang Manado Utara, baik 

secara parsial maupun simultan. Kualitas 

pelayanan yang meliputi bukti fisik, 
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keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati terbukti mampu meningkatkan 

kepuasan nasabah apabila diberikan secara 

optimal. Selain itu, kepercayaan yang 

mencakup kebijakan, integritas, dan 

kompetensi juga menjadi faktor penting 

dalam membentuk kepuasan nasabah. 

Dengan demikian, semakin baik kualitas 

pelayanan dan semakin tinggi kepercayaan 

nasabah terhadap perusahaan, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

nasabah serta berpotensi meningkatkan 

loyalitas dan jumlah nasabah PT. Pegadaian 

Cabang Manado Utara. 
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