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ABSTRAK 

Lembaga jasa keuangan merupakan bank atau non bank punya pemerintah, 

lembaga non bank berguna untuk memberi kredit ke masyarakat yang paling 

utama kepada masyarakat yang pendapatannya sangat rendah, sehingga 

masyarakat dapat memperoleh dana dengan menjaminkan barang mereka dengan 

menggunakan yang biasa dinamakan PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam. 

Kualitas pelayanan dan kepercayaan menjadi suatu permasalahan yang harus 

dihadapi pada PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam, karena kualitas pelayanan 

dan kepercayaan itu sangatlah berpengaruh untuk meningkatkan kepuasan bagi 

setiap nasabah pada PT Pegadaian (Persero) Cabang Batam. Penelitian ini 

bertujuan untuk meneliti sejauh mana peran kualitas pelayanan dan kepercayaan 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Batam, Penelitian ini menggunakan sampel 281 responden yang diambil 

menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode purposive 

sampling, dengan menggunakan analisis regresi linear berganda. Pengumpulan 

data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner melalui skala likert. Penelitian ini 

dapat menganalisis data menggunakan SPSS (Statistical Social Scence Program), 

yang merupakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics 23. Dan hasil uji hipotesis 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

hipotesis kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Dan kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan atau bersama-

sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah PT 

Pegadaian (Persero) cabang Batam. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 
 

ABSTRACT 

Financial institutions are banks or non-banks owned by the government, 

non-bank institutions that are useful for providing credit to the community which 

is the most important for the very low society, so that people can obtain funds by 

pledging their goods by using the commonly called PT Pegadaian (Persero) 

CabangBatam. PT. Pegadaian (Persero) Batam Branch, because of the quality of 

service and trust in question to increase the satisfaction of each guest at PT 

Pegadaian (Persero) Batam Branch. Pegadaian (Persero) Batam Branch, This 

study used a sample of 281 respondents taken using non-probability sampling 

techniques with purposive sampling method, using multiple linear regression 

analysis. Data collection is done by collecting question naires through the Likert 

scale. This study can analyze data using SPSS (Statistical Social Scence Program), 

which is IBM SPSS Statistics 23. Software and the results of hypothesis test that 

service quality has a significant effect on customer satisfaction, the hypothesis is 

that trust has a positive and significant effect on customer satisfaction. And 

hypothesis is the quality of service and trust simultaneously or together have a 

significant influence on customer satisfaction PT Pegadaian (Persero) branches 

Batam. 

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Satisfaction 
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