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ABSTRAK

DEVIYANI RAHAYU. NIM: 2008203058. “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR
YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN NASABAH PADA PEGADAIAN
SYARIAH UPS CIKIJING”, 2024.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing, pengaruh
kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing,
pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing,
dan pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan lokasi secara simultan terhadap
kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing.

Jenis penelitian ini adalah penelitian survei dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Sumber data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Pegadaian Syariah UPS
Cikijing yang berjumlah 1.600 nasabah. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak
94 responden yang ditentukan berdasarkan rumus slovin dan metode penarikan
sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Teknik pengumpulan data
melalui observasi, wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Pengukuran yang
diterapkan dalam penclitian ini menggunakan skala /likert. Data diolah dengan
bantuan aplikasi IBM SPSS Statistic 26.

Hasil dari penelitian ini bahwa kualitas pelayanan secara parsial memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah
UPS Cikijing dengan nilai thiung (7,164) > twavel (1,98667) dan memiliki nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. ;Kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing
dengan nilai thiwng (2,170) > traber (1,98667) dan memiliki nilai signifikansi 0,033 <
0,05. Lokasi secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing dengan nilai thitung (2,033)
> tabel (1,98667) dan memiliki nilai signifikansi 0,045 < 0,05. Secara simultan
kualitas pelayanan, kepercayaan, dan lokasi bersama-sama mempengaruhi
kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Cikijing dengan kontribusi sebesar
41,7%, sedangkan sisanya 58,3% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Lokasi, Kepuasan Nasabah.



ABSTRACT

DEVIYANI RAHAYU. NIM: 2008203058. "ANALYSIS OF FACTORS
AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION AT PEGADAIAN SYARIAH
UPS CIKIJING", 2024.

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction
at Pegadaian Syariah UPS Cikijing, the effect of trust on customer satisfaction at
Pegadaian Syariah UPS Cikijing, the influence of location on customer satisfaction
at Pegadaian Syariah UPS Cikijing, and the influence of service quality, trust, and
location simultaneously on customer satisfaction at Pegadaian Syariah UPS
Cikijing.

This type of research is survey research using a quantitative approach. The data
sources used are primary data and secondary data. The population in this study is
all customers of Pegadaian Syariah UPS Cikijing totaling 1,600 customers. The
number of samples used was 94 respondents determined based on the slovin
formula and the sampling method used was accidental sampling. Data collection
techniques through observation, interviews, questionnaires, and documentation.
The measurements applied inthis study used the Likert scale. The data was
processed with the help of IBM SPSS Statistic 26-application.

The result of this study is that the quality of service partially has a positive and
significant influence on customer satisfaction at Pegadaian Syariah UPS Cikijing
with a calculated t value (7.164) > tusie (1.98667) and has a significance value of
0.000 < 0.05. Partial trust has a positive and significant influence on customer
satisfaction at Pegadaian Syariah UPS Cikijing with a calculated t value (2.170) >
taavle (1.98667) and has a significance value of 0.033°< 0.05. The location partially
has a positive and significant, influence on, customer satisfaction at Pegadaian
Syariah UPS Cikijing with a calculated t value (2.033) > tipte (1.98667) and has a
significance value of 0.045 < 0.05. Simultaneously, service quality, trust, and
location together affect customer satisfaction at Pegadaian Syariah UPS Cikijing
with a contribution of 41.7%; while the remaining 58.3% is influenced by other
variables.

Keywords: Service Quality, Trust, Location, Customer Satisfaction.
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