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ABSTRAK

Mandalin, Mita Melati Retno, 2023. Pengaruh Keberagaman Produk dan Citra
Pegadaian Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Peagadaian Syariah Cabang Ponolawen
Pekalongan). Skripsi. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan
Syariah UIN KH. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Dosen Pembimbing: M.
Rosyada, M.M.

Loyalitas merupakan gambaran dari perilaku nasabah. Loyalitas dapat
muncul karena adanya suatu kepuasan tersendiri yang dirasakan oleh nasabah.
Menjaga loyalitas nasabah sangatlah penting karena dengan menjaga loyalitas
tentunya berdampak untuk perkembangan perusahaan dalam jangka panjang.
Secara tidak langsung, nasabah yang loyal akan memperkenalkan produk atau jasa
yang digunakannya kepada orang-orang terdekat.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pegadaian syariah
cabang Ponolawen Pekalongan, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden.
Teknik pengambilan sampel penelitian ini menggunakan teknik non probability
sampling, dengan pengambilan sampel purposive sampling. Kriteria purposive
sampling pada penelitian ini yaitu nasabah yang sudah membeli atau menggunakan
produk Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan minimal satu kali
pembelian. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur (Path Analysis).

Hasil penelitian ini menunjukkan (1) berdasarkan hasil uji t, keberagaman
produk (X1) hipotesis pertama diterima bahwa variabel keberagaman produk
berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. (2) Berdasarkan uji t, variabel citra
pegadaian (X2) hipotesis kedua diterima bahwa variabel citra pegadaian
berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. (3) Berdasarkan uji t, variabel
keberagaman produk (X1) hipotesis ketiga diterima bahwa variabel keberagaman
produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. (4) variabel citra pegadaian (X2)
hipotesis keempat diterima bahwa variabel citra pegadaian berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. (5) Berdasarkan uji t, variabel kepuasan nasabah (Z) hipotesis
kelima diterima bahwa variabel kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. (6) Berdasarkan uji hipotesis analisis jalur, hipotesis keenam diterima
bahwa variabel kepuasan dapat memediasi keberagaman produk terhadap loyalitas
nasabah. (7) Berdasarkan uji hipotesis analisis jalur, hipotesis ketujuh diterima
bahwa variabel kepuasan dapat memediasi citra pegadaian terhadap loyalitas
nasabah.

Kata Kunci: Keberagaman Produk, Citra Pegadaian, Loyalitas Nasabah,
Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Mandalin, Mita Melati Retno, 2023. The Influence of Product Diversity and
Pawnshop Image on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction as an
Intervening Variable (Case Study on Sharia Pegadaian, Ponolawen Pekalongan
Branch). Final Project. Faculty of Islamic Economics and Business Sharia
Banking Department of UIN KH. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Advisor:
M. Rosyada, M.M.

Loyalty is a representation of customer behavior. Loyalty can arise because
of a certain satisfaction felt by customers. Maintaining customer loyalty is very
important because it will certainly have an impact on the company's long-term
development. Indirectly, loyal customers will introduce the products or services
they use to those closest to them.

The population in this study was all Sharia Pawnshop customers at the
Ponolawen Pekalongan Branch, with a total sample size of 100 respondents. The
sampling technique for this study used a non-probability sampling technique with
purposive sampling. The purposive sampling criteria in this study were customers
who have purchased or used the products of the Pekalongan Ponolawen Branch of
Sharia Pawnshops at least once. Data analysis techniques such as path analysis were
used.

The findings revealed that: (1) based on the results of the T-test, product
diversity (X1) supports the first hypothesis that the product diversity variable
affects customer satisfaction. (2) Based on the T-test, the second hypothesis is
accepted: the pawnshop image variable (X2) had an effect on customer satisfaction.
(3) Based on the T-test, the product diversity variable's (X1) third hypothesis is
accepted: the product diversity variable affects customer loyalty. (4) The fourth
hypothesis, that the pawnshop image variable (X2) affects customer loyalty is
accepted. (5) Based on the T-test, the variable customer satisfaction (Z) fifth
hypothesis is accepted: the variable customer satisfaction affects customer loyalty.
(6) Based on the path analysis hypothesis test, the sixth hypothesis is accepted: the
satisfaction variable can mediate the impact of product diversity on customer
loyalty. (7) Based on the path analysis hypothesis test, the seventh hypothesis is
accepted: the satisfaction variable can mediate pawnshop image on customer
loyalty.

Keywords: Product Diversity, Pawnshop Image, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
putusan bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi ini adalah
sebagai berikut:
1. Konsonan

Fenom-fenom konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dengan huruf,
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan

dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf
Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
< Ta T Te
< Sas § Es ( dengan titik diatas)
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d Jim J Je
c Ha h Ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh Kadan ha
2 Dal D De
3 Zal 7 Zet (dengan titik dibawah)
J Ra R Er
D Zai zZ Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan Ye
o= Sad § Es (dengan titik dibawah)
o Dad d De (dengan titik dibawah)
Lk Ta t Te (dengan titik dibawah)
L Za z Zet (dengan titik dibawah)
¢ ‘Ain ” Koma terbalik (diatas)
E Gain G Ge
s Fa F Ef
3 Qaf Q Qi
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< Kaf K Ka

J Lam L El

é Mim M Em

&) Nun N En

3 Wau w We

o Ha H Ha

& Hamzah Apostrof

& Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Rangkap Panjang
l=a = ai 1= a
b =i ) 5 au =i
l=u JL u

3. Ta Marbutoh

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh :

ditulis mar’atun jamilah
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Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
dadald ditulis fatimah
4. Syaddad (Tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan
huruf yang diberi tanda syaddad tersebut :

Contoh:

L) ditulis rabbana

gl ditulis al-birr

5. Kata Sandang Artikel
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah”ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi / 1/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
el ditulis asy-syamsu
BEg ditulis ar-rajulu
) ditulis as-sayyidah

Kata sandang diikuti oleh “huruf qamariyah”ditransliterasikan sesuai
sengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkann dengan tanda sempang.
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Contoh:

)Am ditulis al-gamar
ot ditulis al-badi’
BPEN ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan
tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf
hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof //.

Contoh:

<l Ditulis Umirtu

%;*.5‘ Ditulis Syai’un

XX
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Untuk melengkapi keperluan sehari-hari, uang digunakan sebagai alat
transaksi dalam memenuhi kebutuhan dan keperluan. Namun terkadang uang
yang dimiliki tidak bisa untuk memenuhi semua kebutuhan. Sehingga
menjadikan kebutuhan yang tidak terlalu penting harus ditunda terlebih dahulu,
tetapi untuk kebutuhan yang sangat mendesak atau penting harus dipenuhi
dengan melakukan pinjaman atau yang lainnya. Untuk orang-orang yang
kesulitan mendapatkan uang, pastinya mereka akan menjual surat-surat
berharga yang dimlikinya, sehingga kebutuhan dana akan terpenuhi. Tetapi
resikonya surat berharga atau barang yang telah dijual tidak akan kembali,
(Satriyanti, 2012).

Untuk memenuhi kebutuhan dana tanpa harus menjual barang berharga,
maka solusinya harus menjaminkan barang berharga tersebut ke suatu lembaga
keuangan. Barang yang dijadikan jaminan tersebut suatu saat akan
dikembalikan ketika sudah melakukan pelunasan pinjaman. Aktivtias
penjaminan barang-barang berharga agar mendapatkan sejumlah uang disebut
dengan usaha gadai. Hokum transaksi gadai menurut fikih Islam disebut
sebagai ar-rahn yang artinya suatu perjanjian dengan menahan barang berharga
yang digunakan sebagai jaminan hutang, (Sondakh, 2015).

Pada masa sekarang ini, Indonesia banyak mendirikan lembaga

keuangan, baik lembaga keuangan bank ataupun bukan bank. Dengan



melakukan aktivitas penyaluran dana ke masyarakat. Sebagai penduduk
mayoritas beragama Islam, Indonesia tentunya menciptakan lembaga keuangan
bank ataupun bukan bank yang berlandas kesyariahan, (Maghfirah & Nurdin,
2019).

Lembaga keuangan bukan bank yang syariah salah satunya adalah gadai
syariah. Gadai syariah menurut Ulama Shafi’iyyah merupakan suatu barang
yang dijadikan jaminan yang bisa dijual apabila si penghutang tidak bisa
membayar hutangnya. Wahbah al-Zuhayli mengatakan gadai syariah
merupakan suatu penahanan barang yang bisa dimanfaatkan, maksudnya
menjadikan barang tersebut sebagai penjamin hutang, yang mana barang
tersebut digunakan untuk pengambilan hutang dengan memanfaatkan barang
yang sudah menjadi jaminan. Dari pengertian-pengertian diatas disimpulkan
bahwa gadai syariah ialah perjanjian atas barang yang dijaminkan yang bisa
dimanfaatkan apabila penghutang tidak bisa membayar hutangnya, (Mulazid,
2016).

Para Jumhur Ulama telah bersepakat atas kebolehan dari gadai syariah.
Hal tersebut sesuai dengan pada kisah Nabi Muhammad SAW, yang mana pada
waktu itu Nabi menggadaikan baju besinya agar memperoleh makanan dari
orang Yahudi, hal itu menunjukkan bahwa Nabi enggan membebani para
sahabatnya. Fatwa yang dijadikan acuan gadai syariah antara lain: yang
pertama “fatwa DSN No.25/DSN-MUI/II1/2002 mengenai Rahn, yang kedua
fatwa DSN No.26/DSN-MUI/III/2008 mengenai Rahn emas, dan yang ketiga

fatwa DSN No.68/DSN-MUI/III/2008 mengenai Rahn Tasjily”. Berdasarkan



hal tersebut disimpulkan bahwa gadai merupakan usaha yang legal yang
mempunyai landasan kuat yang berdasarkan pada Al-Qur’an, Sunnah, ijma’
ulama, dan fatwa DSN-MUI, (Mulazid, 2018).

Salah satu jenis usaha gadai syariah di Indonesia adalah pegadaian
syariah, pegadaian syariah ialah lembaga keuangan yang telah memiliki izin
untuk beroperasi berupa pinjaman dana kepada masyarakat (yang beroperasi
sesuai dengan hokum gadai), kemudian juga ada jasa titipan, dan jasa taksiran,
(Prasta et al., 2022).

Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan merupakan sebuah
lembaga keuangan bukan bank yang program utamanya menawarkan jasa
peminjaman yang sesuai dengan hokum gadai, yang keberadaannya dibawah
naungan BUMN, (Surahman & Adam, 2018). Dengan beraneka ragam jenis
produk pembiayaan dan pelayanan seperti gadai, investasi emas, amanah, arum
haji, dan yang lainnya menjadikan pegadaian syariah mampu memenuhi
kebutuhan nasabah, (Qoyyimah, 2021).

Menjaga loyalitas nasabah sangatlah penting, dengan menjaga loyalitas
tentunya berdampak untuk perkembangan perusahaan dalam jangka panjang.
Secara tidak langsung nasabah yang sudah loyal akan memperkenalkan produk
atau jasa yang dipakainya kepada orang-orang terdekat. Sehingga hal tersebut
menjadikan perusahaan mendapatkan nasabah baru, (Sondakh, 2019). Hal lain
yang dapat dilakukan perusahaan untuk mendapatkan nasabah baru atau

meningkatkan jumlah nasabah adalah dengan memperbanyak produk-produk



perusahaan, keberagaman produk menjadikan nasabah bisa memutuskan
produk yang sesuai dengan kebutuhannya, (Eny, 2020).

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan Nopi Nurjannah mengenai
keberagaman produk terhadap kepuasan nasabah memperoleh hasil bahwa
keberagaman produk mempunyai pengaruh signifikan pada loyalitas nasabah,
(Nurjanah & Juanim, 2021). Begitupula pada penelitiannya Niamunnurin
Nasikhak mengenai keberagaman produk terhadap loyalitas nasabah
memperoleh hasil bahwa keberagaman produk berpengaruh signifikan dan
positif terhadap loyalitas nasabah, (Nasikhak, 2019). Tetapi pada penlitiannya
Lusi Anggri Eny keberagaman produk tidak mempunyai pengaruh pada
loyalitas nasabah, (Eny, 2020).

Berdasarkan hasil wawancara kepada salah satu Pegawai Pegadaian
Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan, jumlah nasabah dari tahun ke tahun
mengalami kenaikan, tetapi untuk jumlah nasabah dari hari ke hari atau bahkan
bulan ke bulan mengalami kenaikan dan penurunan tidak menentu. Apabila
ditinjau dari keberagaman produk dan citra yang disediakan oleh Pegadaian
Syariah, fasilitas yang diberikan sudah baik, tetapi mengapa disetiap hari atau
bulan masih adanya tingkat naik turun yang tidak menentu, yang artinya masih
ada sedikit kekurangan dari pihak Pegadaian Syariah yang harus diperbaiki.

Dalam menciptakan kepuasan nasabah, pegadaian syariah harus bisa
menumbuhkan kesan yang baik yang dapat diingat oleh nasabah, salah satunya
dengan cara meningkatkan citra positif perusahaan, (Subagiyo et al., 2019).

Citra perusahaan merupakan suatu bagian penting yang harus ada pada



perusahaan. Citra perusahaan dianggap penting karena hal tersebut merupakan
kesan penilaian nasabah terhadap suatu perusahaan. Nasabah akan melakukan
penilaian menyeluruh terhadap perusahaan karena hal itu dianggap bisa
mempengaruhi kepuasan, (Qoyyimah, 2021).

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan Lira Arlia Meilani,
mengenai citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah memperoleh hasil
bahwa citra perushaan berpengaruh signifikan pada loyalitas nasabah,
(Meilani, 2019). Dan pada penelitiannya Lusi Anggri Eny, mengenai citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah mendapatkan hasil citra perusahaan
berpengaruh signifikan pada loyalitas nasabah, (Eny, 2020). Begitupula
dengan penelitiannya Ewi Anggun Syahfutri citra perusahaan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, (Syahfutri, 2018). Tetapi pada
penelitiannya Alifah Nuraini citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan
pada loyalitas nasabah, (Nuraini, 2014).

Nasabah pertama kali akan menilai suatu perusahaan pada citranya, baik
citra positif maupun citra negative. Maka hal itu harus bisa dipahami oleh
Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan unsur apa saja yang
menjadikan suatu perusahaan bisa memiliki citra yang positif. Apabila
Pegadain Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan sudah mempunyai citra yang
positif tentunya akan menjadikan nasabah untuk membeli produk perusahaan
atau menggunakan jasa pada perusahaan, (Qoyyimah, 2021).

Loyalitas nasabah dapat terbentuk jika produk yang diinginkan nasabah

sesuai dengan harapannya atau bahkan melebihi dari harapannya, hal itu dapat



diukur melalui kepuasan nasabah, sehingga perusahaan harus bisa membuat
produk dengan kualitas baik dan mempunyai nilai yang baik juga untuk
nasabah, (Balqis, 2020). Kepuasan nasabah harus diperhatikan dengan baik,
supaya perusahaan tetap eksis dan tidak kalah dari perusahaan pesaing. Apabila
kepuasan nasabah terpenuhi maka akan menjadikan tingkat loyalitas yang
tinggi, (Wemben et al., 2020). Sebagaimana penelitian sebelumnya yang
dilakukan Azka Al Afifah mengenai kepuasan nasabah terhadap loyalitas
memperoleh hasil bahwa kepuasan berpengaruh yang signifikan pada loyalitas
nasabah, (Al Afifah, 2016).

Berdasarkan penguraian diatas, menjadikan peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Keberagaman Produk dan Citra
Pegadaian Terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian
Syariah melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Studi

Kasus Pada Pegadaian Podosugih Pekalongan)”.

. Rumusan Masalah

Berlandaskan latar belakang yang sudah diuraikan diatas, maka
didapatkan rumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah keberagaman produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?
2. Apakah citra pegadaian berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?
3. Apakah keberagaman produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?



Apakah citra pegadaian berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?
Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?
Apakah kepuasan nasabah sebagai variabel intervening memediasi antara
keberagaman produk terhadap loyalitas nasabah menggunakan jasa
Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?

Apakah kepuasan nasabah sebagai variabel intervening memediasi citra
pegadaian terhadap loyalitas nasabah menggunakan jasa Pegadaian

Syariah Cabang Ponolawen Pekalongan?

C. Pembatasan Masalah

Penelitian ini dibatasi pada satu variabel dependen (Y) yaitu loyalitas

nasabah, satu variabel intervening (Z) yaitu kepuasan nasabah, dan dua

variabel independen (X) yaitu keberagaman produk dan citra pegadaian.

D. Tujuan dan Manfaat

Berlandaskan rumusan masalah yang sudah diuraikan diatas, maka

didapatkan tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut

1.

Penelitian digunakan untuk mengetahui pengaruh keberagaman produk
terhadap kepuasan nasabah menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang
Ponolawen Pekalongan.

Penelitian digunakan untuk mengetahui pengaruh citra pegadaian terhadap
kepuasan nasabah menggunaka jasa Pegadaian Syariah Cabang

Ponolawen Pekalongan.



3. Penelitian digunakan untuk mengetahui pengaruh keberagaman produk
terhadap loyalitas nasabah menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang
Ponolawen Pekalongan.

4. Penelitian digunakan untuk mengetahui citra pegadaian terhadap loyalitas
nasabah menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang Ponolawen
Pekalongan.

5. Penelitian digunakan untuk mengetahui pengaruh Kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang
Ponolawen Pekalongan.

6. Penelitian digunakan untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah
sebagai variabel intervening dalam memediasi keberagaman produk
terhadap loyalitas nasabah menggunkan jasa Pegadaian Syariah Cabang
Ponolawen Pekalongan.

7. Penelitian digunakan untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah
sebagai variabel intervening dalam memediasi citra pegadaian terhadap
loyalitas nasabah menggunakan jasa Pegadaian Syariah Cabang
Ponolawen Pekalongan.

Harapan peneliti supaya penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh semua
pihak, yaitu sebagai berikut:

1. Kegunaan Teoritis

Diharapkan penelitian ini berguna untuk referensi bagi peneliti
selanjutnya yang sejenis, yang ada kaitannya dengan kepuasan dan

loyalitas nasabah.



2. Kegunaan Praktis
a. Bagi perusahaan
Diharapkan penelitian ini bisa dijadikan sebagai bahan acuan
untuk mendapatkan atau meningkatkan loyalitas nasabah.
b. Bagi pegawai
Diharapkan penelitian ini bisa dijadikan pengetahuan dalam
bekerja pada perusahaan Pegadaian Syariah supaya bisa
mendapatkan dan meningkatkan loyalitas nasabah.
E. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan pada penelitian ini sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN
Pada bab I penelitian ini membahas mengenai latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika
pembahasan.
BAB II: KERANGKA TEORI
Pada bab II penelitian ini membahas mengenai landasan teori, landasan
pustaka, kerangka berpikir, dan hipotesis
BAB III: METODE PENELITIAN
Pada bab III penelitian ini membahas mengenai jenis dan pendekatan
penelitian, setting penelitian, variabel penelitian, definisi operasional variabel,
populasi, sampel dan teknik pengambilan sampel, instrument penelitian dan
teknik pengumpulan data, sumber data, teknik pengolahan data dan analisis

data.
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BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Pada bab IV penelitian ini membahas mengenai deskripsi data, analisis
data, dan pembahasan
BAB V: PENUTUP

Pada bab V penelitian ini berisi tentang kesimpulan dan saran.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan, maka bisa disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Keberagaman Produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah

Citra Pegadaian mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah

Keberagaman Produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah

Citra Pegadaian mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah

Kepuasan nasabah mempunyai pengaruhu yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah

Keberagaman produk melalui kepuasan nasabah mempunyai pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

Keberagaman produk melalui kepuasan nasabah mempunyai pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah

99
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B. Saran
Berdasarkan simpulan diatas diperoleh saran sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan
Bagi perusahaan harus tetap menjaga kekonsistenan dari berbagai
produk dan citra perusaahaan. Atau lebih baik lagi jika meningkatkan
konsistensi produk-produk dan citra perusahaan, sehingga hal tersebut
akan meningkatkan loyalitas nasabah.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Diharapkan untuk peneliti selanjutnya bisa menambah berbagai
variabel independen lain seperti kualitas layanan, kemudahan akses, dan
lainnya, yang kemungkinan akan mempengaruhi lebih besar pada

loyalitas dan kepuasan nasabah.
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