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ABSTRAKSI

Perkembangan perekonomian menyebabkan persaingan antar perusahaan
berlangsung sangat kompetitif, salah satunya adalah pada bidang pemberian kredit
kepada masyarakat. Perusahaan yang melayani pemberian kredit dituntut untuk
dapat bekerja dengan baik dengan menggunakan berbagai macam sumber daya
yang dimiliki agar dapat memperoleh loyalitas dari pelanggan. Keberhasilan suatu
perusahaan memerlukan strategi yang tepat, diantaranya dengan memberikan
kepercayaan dan kepuasan terhadap para nasabah. Tujuan penelitian ini untuk
menguji signifikansi pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas
nasabah secara parsial.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT Pegadaian Persero
Cabang Magetan yang menggunakan produk Kredit Cepat Aman (KCA). Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel
100 orang.

Hasil uji parsial menunjukkan variabel kepercayaan (X1) mempunyai
pengaruh signifikan terhadap loyalitas (Y) dengan nilai t hiung 2,855, variabel
kepuasan (X2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas (Y) dengan
nilai t hitung 3,901, dengan nilai t tabet = 1,984.

Berdasarkan hasil penelitian, sebaiknya PT Pegadaian Persero Cabang
Magetan mempertahankan indikator variabel kepercayaan diantaranya karyawan
bekerja sesuai dengan harapan nasabah dan karyawan memberikan pelayanan Kredit
Cepat Aman (KCA) secara konsisten kepada nasabah dan indikator variabel
kepuasan diantaranya karyawan berpakaian dengan baik dan sopan, karyawan
berperilaku dengan ramah ketika memberikan layanan Kredit Cepat Aman (KCA)
yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah.

Kata kunci : kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas.
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