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Analisis Kualitas Pelayanan, Brand Image, dan Promosi Terhadap Tingkat Kepuasan
Konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo

Analysis of Service Quality, Brand Image, and Promotion on the Level of Customer
Satisfaction at Pegadaian Sidoarjo Branch

Abstract

This study aims to find out a result regarding the influence of service quality, brand image and promotion
on the level of customer satisfaction at the Sidoarjo Pawnshop Branch. This research uses quantitative
methods. Probability Sampling sampling technique with non-probability data collection methods. The
number of samples in this study amounted to 96 respondents. The results obtained by distributing
questionnaires. Data analysis techniques used SPSS software version 25. The results of this study indicate
that service guality, brand image, and promotions have a significant effect on the level of customer
satisfaction at Pegadaian Sidoarjo Branch.

Keyword : Service Quality, Brand Image, Promotion and Level of Customer Satisfaction.
Abstrak

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui suatu hasil mengenai pengaruh kualitas pelayanan, brand
image dan promosi terhadap tingkat kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel Probability Sampling dengan metode
pengumpulan data non-probabilitas. Jumlah sampel pada penelitian ini berjumlah 96 responden. Hasil yang
didapatkan dengan membagikan kuesioner. Teknik analisis data menggunakan software SPSS versi 25. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, brand image, dan promosi berpengaruh signifikan
terhadap tingkat kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Brand Image, Promosi dan Tingkat Kepuasan Konsumen.

I. Pendahuluan

Suatu negara tidak dapat terlepas dari aktivitas perekonomian dan perkembangan aktivitas
perekonomian ini membuat pertumbuhan bisnis di bidang ekonomi dan keuangan semakin bertumbuh
dan mengalami persaingan satu sama lain, oleh karena itu agar sebuah perusahaan dapat bersaingan
perusahaan perlu memberikan kualitas pelayanan yang baik, membangun brand image yang baik serta
melakukan promosi secara inovatif dan kreatif guna menarik minat calon konsumen dan mempertahan
konsumen untuk tetap menggunakan produk yang dimiliki oleh perusahaan. Ketiga hal tersebut nantinya
dapat membangun sebuah kepuasan yang dapat dirasakan oleh konsumen. Tujuan utama bagi perusahaan
yang berorientasi pada laba ialah menghasilkan produk yang dapat memuaskan untuk konsumennya, jika
konsumen memperoleh kepuasan, maka dengan sendirinya laba bagi perusahaan yang diharapkan dapat
tercapai. Dengan demikian, perusahaan yang sadar akan hal tersebut akan berusaha untwk memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen serta berpeluang lebih besar untuk terus berkembang dalam jangka
waktu yang panjang, dibandingkan dengan perusahaan yang hanya memprioritaskan laba sebagai tujuan
utama tetapi tanpa adanya upaya memenuhi kepuasan konsumen. Setiap perusahaan harus memahami
bahwa membuat konsumen menjadi lebih puas setelah menggunakan produk atau layanan jasa yang
mempertimbangkan aspek terpenting dalam mempertahankan dan meningkatkan persaingan yang
semakin ketat saat ini[1]

PT Pegadaian merupakan salah satu perusahaan milik BUMN atau Badan Milik Negara yang
bergerak dibidang pemberian pinjaman dengan jaminan barang bergerak. PT Pegadaian memiliki cabang
diseluruh Indonesia dalam penelitian ini akan lebih membahas Pegadaian di cabang Sidoarjo. PT
Pegadaian merupakan perusahaan yang menjamin keamanan dan kenyamanan konsumen baik berupa
data konsumen ataupun barang jaminannya, sehingga PT Pegadaian dapat dijadikan solusi ditengah
maraknya masyarakat yang terjebak dengan praktik-praktik rentenir dan perusahaan gadai ilegal, dapat
diartikan bahwa tidak ada rasa nyaman untuk melakukan kredit di perusahaan gadai yang tidak resmi.
Selama ini pegadaian identik dengan rakyat menengah kebawah yang kekurangan dana. Hal ini terlihat
dari antrian yang ada di pegadaian terlihat dari kalangan menengah ke bawah [2].

PT Pegadaian memiliki beberapa produk antara lain jasa gadai barang, pembiayaan usaha
mikro, tabungan emas, cicil emas pembiayaan haji umroh, cicilan kendaraan bermotor dan lain
sebagainya. Namun kebanyakan masyarakat beranggapan bahwa PT Pegadaian hanya memberikan jasa
gadai barang saja. Melakukan promosi dan membangun brand image perlu dilakukan oleh PT Pegadaian
guna kembali memperkenalkan produk yang mereka miliki dan menarik minat calon konsumen untuk
menggunakan produk atau jasa yang dimiliki perusahaan, selain itu kualitas pelayanan yang diberikan
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harus terus dijaga dan ditingkatkan guna membentuk kepuasan konsumen yang nantinya berdampak
positif bagi perusahaan. Guna meningkatkan kepuasan konsumen PT Pegadaian Cabang Sidoarjo perlu
mengetahui kualitas pelayanan konsumen telah sesuai dan tersampai dengan baik kepada konsumen atau
tidak, brand image perusahaan di mata konsumen dan calon konsumen serta promosi yang dilakukan
perusahaan memiliki pengaruh terhadap pemahaman dan ketertarikan calon konsumen kepada PT
Pegadaian. Ketiga hal tersebut saling berkaitan untuk membentuk kepuasan konsumen.

Penelitian terkait pengaruh kualitas pelayanan, brand image, dan promosi terhadap suatu

perusahaan dalam hal ini PT Pegadaian Cabang Sidoarjo belum banyak dibahas secara bersama menjadi

u topik penelitian, sebagaian besar membahasnya secara terpisah. Para peneliti mengatakan bahwa
galitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen. Dalam penelitian Asongko,Subagio dan Palupi
kualitas pelayanan dapat memberikan pengaruh positif bagi Kepuasan pelanggan di Resto Tanaris Palu
[3]. Penemuan penelitian yang dilakukan oleh Lesmana & Ratnasari melakukan riset dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen di PT Radekatama Piranti Nusa. Hal mi bertentangan dalam hasil penelitian Wen
Wu menyatakan kualitan pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. [4].
Kualitas pelayanan yang akan menjadi pengingat bagi konsumen bahwa layanan yang mereka terima
memenuhi harapan mereka serta dapat menyelesaikan masalah apa pun, layanan berkualitas tinggi akan
menguntungkan bagi perusahaan. Sebaliknya, kualitas pelayanan yang buruk akan membuat konsumen
untuk berpindah menggunakan perusahaan jasa lainnya yang menurut mereka lebih baik[5]. Kepuasan
konsumen terbantuk dari pandangan konsumen atas kinerja produk atau jasa dalam memenuhi
harapannya dan kebutuhannya. Kepuasan konsumen akan tercapai jika konsumen menggunakan suatu
produk atau jasa yang diinginkan dan dibutuhkan, kebutuhan konsumen akan dapat terpenuhi bahkan
melebihi harapan dari konsumen[6]. Namun, permasalahan yang ada dalam PT Pegadaian Cabang
Sidoarjo salah satunya adalah kurang maksimalnya kecepatan pelayanan dalam proses pemimjaman
dana. Pelayanan proses pemimjaman dana pada PT Pegadaian Cabang Sidoarjo cenderung lebih mudah
dan cepat hanya pada barang tertentu, seperti jaminan perhiasan emas, logam mulia. Akan tetapi lain
halnya dengan barang pinjaman seperti jaminan sertifikat rumah, surat kendaraan bermotor, dan lain
sebagainya yang cenderung lebih lama dan rumit prosesnya. Permasalahan ini sama halnya dengan
permasalahan yang ada di PT Pegadaian Cabang Pandaan. Permasalahan tersebut tentunya dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen terhadap PT Pegadaian[7]

Adapun peneliian Zafiroh, Anom dan Agung terkait pengaruh brand image menunjukkan
bahwa brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Mie
Gacoan Gresik[8]Selanjutnya penelitian oleh Wijaya dan Novi menunjukkan brand image memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan jasa transportasi Gojek di Kota
Surabaya[9]. Hal ini bertentangan dengan penelitian Thomas Jose Kurniawan Wibowo menyatakan
dalam temuanya bahwa brand image berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen di
Pegadaian Cabang Sragen [10]. Brand Image ialah suatu label yang melekat pada diri perusahaan dan
memiliki cir1 khas berbeda dalam pandangan konsumen, hal ini berdasarkan apa yang dialami dan
dirasakan pada setiap konsumen yang datang menggunakan jasa atau produk. Setelah itu, oleh setiap
konsumen yang datang menggunakan jasa atapun produk perusahaan kemudian terjadi interaksi dengan
konsumen lamn, sehingga terjadi proses pertukaran informasi dan memunculkan pandangan konsumen
terhadap perusahaan.

Brand image yang baik dan kuat dapat mempengaruhi kepuasan konsumen [11]. Brand image
erat kaitannya dengan kualitas pelayanan, karena semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan, maka brand image semakin meningkat dan selain itu, keinginan konsumen untuk membeli
atau menggunakan jasa perusahaan pun akan meningkat sebaliknya jika brand image menurun, maka
akan berpotensi mengurangi kepuasan konsumen dan dapat berdampak ditinggalkan oleh konsumen [12].

Promosi sebagai salah satu alat dalam mengenalkan suatu produk atau jasa yang telah dihasilkan
oleh suatu perusahaan sangat penting keberadaannya, tanpa promosi konsumen tidak mengenal produk
dan jasa yang telah dihasilkan oleh suatu perusahaan untuk membeli atau menggunakan hasil produk
atau jasa tersebut. Promosi juga salah satu bidang yang memberikan dampak untuk kepuasan konsumen.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan Kiki Fatma Ningsih, bahwa variabel promosi baik melalui online
dan offline memberikan dampak pcngalh signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen dengan
nilai Probability sebesar 0.018 [13]. Penelitian yang dilakukan Tjahjaningsih Promosi berpengaruh
positif signifikan terhad kepuasan pelanggan, studi pada pelanggan Supermarket Carrefour Semarang.
Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Faradina dan Satrio, promosi berpengaruh signifikan
dan positif ada kepuasan pelanggan pada Rumah Cantik Alamanda Surabaya. Berbeda halnya dengan
penelitian Rayyan Bajamal menyatakan bahwa promosi berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Kawasan Ekowisata Tangkahan. [14]




Sebuah pelayanan, brand image, dan promosi baik yang diberikan oleh Pegadaian Cabang
Sidoarjo ini belum tentu sampai di konsumen dengan baik pula dan menjadikan konsumen PT Pegadaian
Cabang Sidoarjo merasa puas dan sebagai perusahaan yang berorientasi pada konsumen melalui layanan
dan produk penting bagi Pegadaian Cabang Sidoarjo dalam memperhatikan tingkat kepuasan
konsumennya, oleh karena itu perlu adanya kajian untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen. Dalam
penelitian in1 akan menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan, brand image dan
promosi yang dilakukan oleh Pegadaian Cabang Sidoarjo.

Dari pengamatan peneliti berdasarkan peristiwa yang terjadi. Maraknya masyarakat yang
terjebak dalam praktik rentenir dan perusahaan gadai ilegal. Banyak masyarakat yang terjerat hutang
dengan jumlah bunga pinjaman yang tinggi, maka peneliti memutuskan untuk memberikan pembaruan
dalam penelitian ini, yakni menjelaskan dan mempromosikan perusahaan PT Pegadaian dapat menjadi
solusi atas permasalahan tersebut. PT Pegadaian sebagai salah satu Lembaga keuangan bukan bank dan
termasuk Badan Usaha Milik Negara yang menyediakan solusi pemenuhan dana. PT Pegadaian Cabang
Sidoarjo merupakan salah satu cabang perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan yang cepat,
aman, dan terpercaya memberikan citra perusahaan yang positif dan kepuasan konsumen Pegadaian
Cabang Sidoarjo.

Rumusan Masalah : Apakah kualitas pelayanan, brand image, dan promosi berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang
Sidoarjo?

Tujuan Penelitian : Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, brand image, dan
promosi terthadap tingkat kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang
Sidoarjo

Pertanyaan Penelitian : Apakah Pegadaian Cabang Sidoarjo telah memberikan kualitas
pelayanan, brand image, dan promosi yang baik kepada konsumen?

Kategori SDGs : Termasuk di dalam kategori SDGs 8 pekerjaan layak dan
pertumbuhan ekonomi dikarenakan dengan terpenuhinya kepuasan
konsumen akan membantu meningkatkan pertumbuhan ekonomi
dan memperkuat kapasitas produksi barang atau jasa dengan
memberikan akses universal terhadap pelayanan keuangan.

Literatur Review
Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau fitur produk
atau layanan secara keseluruhan [15]. Kualitas layanan dapat diidentifikasi dengan membandingkan
persepsi pelanggan terhadap layanan yang benar-benar mereka terima. Kualitas layanan secara
keseluruhan ditentukan oleh seberapa besar kebutuhan konsumen terpenuhi berdasarkan perbandingan
antara harapan dan pengalaman yang dirasakan [ 16]

Indikator dari variabel kualitas pelayanan antara lain[17]: 1) Berwujud (Tangible) yaitu
pengalaman layanan yang dapat dirasakan dan diamati secara langsung oleh konsumen. 2) Empati
(Emphaty) yaitu dengan menggunakan layanan yang tersedia, konsumen diberitahu bahwa mereka unik
dan kebutuhan mereka dapat dipahami dan dipenuhi. 3) Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu kecakapan
dalam menanggapi pelanggan dengan baik, didukung dengan respons yang akurat, cepat, dan tepat. 4)
Keandalan (Reliability) yaitu kecakapan dalam memberikan layanan yang dijanjikan dengan dapat
diandalkan dan akurat. 5) Jaminan (Assurance) yaitu penguasaan ilmu, etika, dan kapasitas staf dalam
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan.

Kualitas pelayanan saling berkaitan dengan kepuasan konsumen, hal ini dikarenakan kualitas
pelayanan memberikan sebuah dorongan kepada konsumen untuk terus menjalin hubungan dengan
perusahaan dan menggunakan produk perusahaan tersebut [18]

Brand Image

Brand image adalah cara pandang publik dalam mengevaluasi pr()da tersebut membuat
pembeli tertarik untuk membeli dan selalu mengingatnya. Brand image merupakan salah satu faktor yang
menjadi perhatian utama pelanggan sebelum memutuskan untuk membeli atau memilih produk
tertentu[19].

Indikator brand image meliputi: 1) Brand Identiry yaitu ciri-ciri fisik yang terkait dengan produk
atau jasa tertentu sehingga pelang gan dapat dengan mudah membedakannya dari produk atau jasa sejenis.
2) Brand Personality yaitu identitas unik suatu merek yang membentuk kepribadian yang khas seperti
halnya individu, sehingga para konsumen dengan mudah mengidentifikasi merek tersebut dari merek
sejenis yang lain. 3) Brand Association yaitu merujuk pada elemen-elemen tertentu yang secara tepat




atau selalu dikaitkan dengan merek tertentu, yang dapat muncul dari penawaran produk yang baik,
aktivitas yang berulang dan konsisten. 4) Brand Attitude & Behaviour yaitu cara merek untuk
berkomunikasi dan berinteraksi dengan konsumen guna memberikan manfaat dan nilai yang dimilikinya.
5) Brand Benefit & Competence yaitu nilai-nilai dan keunggulan yang diberikan kepada konsumen dari
perusahaan agar konsumen dapat memperoleh manfaat dari barang atau jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan.

Kepuasan hati konsumen merupakan hal yang patut diperhatikan. Karna sudah dikenal dengan
citra positif juga dengan didukung oleh pengalaman pribadi konsumen, konsumen akan merasa puas
dengan produk tersebut dan melakukan re-purchase produk bahkan sampai berulang kali. konsumen
yang merasa puas dengan produk atau merek tersebut akan berbagi dan memberikan pengaruh terhadap
orang sekitarnya mengenai produk yang telah digunakannya. Oleh karena itu, brand image sangat
memengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini menjelaskan keterkaitan antar brand image dengan kepuasan
konsumen[20]

Promosi

Promosi adalah jenis interaksi antara penjual dan konsumen yang didasarkan pada informasi
yang akurat dan bertujuan untuk meningkatkan spesifikasi produk, dan persepsi awal konsumen.
Akibatnya, ada risiko yang signifikan bahwa setiap pembeli akan secara konsisten percaya bahwa produk
yang dipertimbangkan adalah produk serupa dengan kualitas unggul dengan fitur yang berbeda [21].
Dalam artian lain promosi ialah bentuk komunikasi yang memberikan penjelasan yang meyakinkan
kepada calon konsumen mengenai produk dan layanan[22].

Promosi memiliki indikator sebagai berikut: 1) Menginformasikan yaitu perusahaan
memberikan informasi men genai produk atau jasa yang ditawarkan kepada konsumen dengan tujuan agar
konsumen lebih mengenal produk atau jasa perusahaan tersebut. 2) Membujuk pelanggan sasaran yaitu
menarik minat konsumen atau target pasar terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
3) Mengingatkan yaitu promosi yang dilakukan oleh perusahaan dapat membuat konsumen menjadi
teringat mengenai produk atau jasa perusahaan [23].

Promosi saling berkaitan dengan kepuasan konsumen dikarenakan guna memasarkan produk,
promosi juga dapat digunakan sebagai upaya memuaskan konsumen, dengan komunikasi yang baik akan
membantu konsumen lebih memahami tentang produk secara spesifik, hal ini akan menarik perhatian
konsumen atas pelayanan yang baik. Adanya kegiatan interaksi yang baik perusahaan terhadap
konsumen saat memasarkan produk akan memberikan nilai lebih terhadap kepuasan konsumen serta
strategi pemasaran yang efektif dan tepat sasaran akan membantu meningkatkan minat konsumen[24]

Tingkat Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah tanggapan dari konsumen terhadap perbedaan yang dirasakan
antara harapan mereka dan kinerja yang sebenarnya dari layanan yang diberikan[25] Tingkat kepuasan
pelanggan atau konsumen merujuk pada perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil
yang mereka alami dengan harapan mereka [26]. Kepuasan konsumen adalah tingkat pencapaian dimana
konsumen menerima produk yang sesuai dengan hara@n mereka [27].

Indikator dari variabel kepuasan konsumen ,ai tu: 1) Re-Purchase yaitu melakukan pembelian
secara berulang, di mana konsumen akan kembali ke perusahaan untuk mencari produk atau layanan. 2)
Menciptakan Word Of Mouth dalam konteks ini, konsumen akan memberikan komentar positif tentang
perusahaan kepada orang lain. 3) Menciptakan Citra Merek yaitu konsumen akan kurang memerhatikan
merek dan promosi produk saingan. 4) Menciptakan Keputusan Pembelian Pada Perusahaan yang Sama
yaitu melakukan pembelian ulang di perusahaan yang sama.

Kualitas pelayanan, brand image, dan promosi memiliki keterkaitan dalam memengaruhi
tingkat kepuasan konsumen. kualitas pelayanan memberikan sebuah dorongan kepada konsumen untuk
terus menjalin hubungan dengan perusahaan dan menggunakan produk perusahaan tersebut. Brand image
merupakan faktor utama yang diperhatikan konsumen sebelum memutuskan untuk membeli dan
menggunakan produk tersebut. Brand image yang positif akan meningkatkan kepuasan konsumen
terhadap produk. Selain itu, promosi juga memengaruhi kgmsam konsumen. Promosi dapat dilakukan
dengan berbagai cara. Salah satunya ialah dengan interaksi antara perusahaan dengan konsumen. Hal ini
akan membantu konsumen lebih mengenal dan memahami produk. Berdasarkan penjelasan tersebut
maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan, brand image, dan promosi saling memiliki
keterkaitan dalam meningkatkan kepuasan konsumen terhadap produk.




II. Metode Penelitian

Pada penelitian i mcnggumlkia metode kuantitatif. Metode kuantitatif berpedoman
berdasarkan data yang konkrit, yang mana data penelitian akan berupa angka - angka yang nantinya
diukur dan diolah menggunakan data statistik sebagai alat uji perhitungan yang berkaitan dengan masalah
untuk menghasilkan kesimpulan [28]. Populasi dalam penelitian ini menggunakan konsumen Pegadaian
Cabang Sidoarjo dan jumlah sampel dengan menggunakan rumus Lemeshow. Teknik pengambilan
sampel menggunakan Probability Sampling. Data yang diperoleh akan diolah menggunakan program
SPSS versi 25 dan dianalisis menggunakan teknik uji validasi data, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji
regresi berganda, uji hipotesis.

Kerangka Konseptual

Pada penelitian ini menggunakan variabel yang meliputi kualitas pelayanan sebagai X1, brand
image sebagai X2, promosi sebagai X3 dan kepuasan konsumen Pegadaian Cabang Sidoarjo sebagai Y.
Adapun model hubungan antar variabel ditunjukan dalam kerangka konseptual berikut:

~_Hl
Brand Image H2 ) Kepuasan
I Konsumen

H3

Gambar 1. Kerangka Konseptual

Hipotesis Penelitian

H1: Menghasilkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Pegadaian Cabang
Sidoarjo

H2: Menghasilkan pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen Pegadaian Cabang Sidoarjo
H3: Menghasilkan pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Pegadaian Cabang Sidoarjo

Definisi Operasional

1. Kualitas Pelayanan (X1)
Kualitas Pelayanan merupakan penilaian konsumen atas produk atau layanan yang diberikan
penjual dengan persepsi pelanggan. Menurut [17] idikator dari variabel Kualitas Pelayanan
antara lain Berwujud (Tangible), Empati (Emphaty), Daya Tanggap (Responsiveness),
Keandalan (Reliability), Jaminan (Assurance).

2. Brand Image (X2)
Brand Image merupakan salah satu faktor penentu cara pandang publik terhadap suatu produk
yang memengaruhi calon konsumen tertarik untuk membeli dan selalu mengingat produk
tersebut. Menurut [19] indikator Brand Image adalah Brand Identity, Brand Personality, Brand
Association, Brand Attitude & Behaviour, Brand Benefit & Competence.

3. Promosi (X3)
Promosi merupakan kegiatan interaksi mengenai penjelasan suatu produk antar penjual dan
calon konsumen yang bertujuan untuk meningkatkan spesifikasi, dan persepsi awal konsumen
terhadap produk tersebut. Menurut (23] Promosi memiliki indikator sebagai berikut
Menginformasikan, Membujuk pelanggan sasaran, Mengingatkan

4. Tingkat Kepuasan Konsumen (Y)
Tingkat Kepuasan Konsumen merupakan tanggapan dari konsumen terhadap perbedaan antara
ekspektasi dan kinerja yang sebenarnya dari layanan yang diberikan. Menurut [27] Indikator
dari variabel kepuasan konsumen, yaitu Re-Purchase, Menciptakan Word Of Mourth,
Menciptakan Citra Merek, Menciptakan Keputusan Pembelian Pada Perusahaan yang Sama.

Jenis dan Sumber Data

Peneliti memilih melakukan analisis menggunakan data kuantitatif, yaitu data yang didapatkan
dalam bentuk angka melalui jawaban kuesioner yang telah di isi oleh responden. Sumber data ini
didapatkan melalui data primer dan data sekunder. Data primer didapat melalui metode survei dengan




membagikan kuesioner kepada konsumen Pegadaian Cabang Sidoarjo. Sedangkan data sekunder
diperoleh melalui jurnal penelitian terdahulu.

Lokasi Penelitian
Adapun lokasi penelitian ini dilakukan pada PT Pegadaian Sidoarjo yang berlokasi di jalan
Mojopahit No.116, Sidowayah, Celep, Kec. Sidoarjo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur 61215.

Populasi dan Sampel

Populasi merupakan kumpulan data umum yang terdiri dari subjek atau objek yang ditentukan
oleh peneliti untuk diselidiki dan diteliti dengan ciri-ciri dan karakteristik tertentu yang telah ditentukan
oleh peneliti[29] Pada penelitian ini populasi yang akan digunakan ialah konsumen Pegadaian Cabang
Sidoarjo.

Sampel adalah bagian dari jumlah atau yang mewakili dalam populasi yang akan diteliti[30].
Jumlah populasi pada penelitian ini tidak diketahui, oleh karena untuk menentukan jumlah sampel
peneliti menggunakan rumus Lemeshow dengan maksimal estimasi 50% dan tingkat kesalahan 10%
mendapatkan hasil perhitungan 96, sehingga sampel yang digunakan oleh peneliti adalah 96 responden.

Pengumpulan data dilakukan menggunakan teknik pengumpulan data dengan kuesioner.
Kuesioner berisi pernyataan-pernyataan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan, brand image
dan promosi yang ada di Pegadaian Cabang Sidoarjo. Kuesioner dibuat dengan skala likert.

Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan software SPSS (Statistical Program for Social Science) versi 25
untuk menganalisa data dengan metode regresi liner berganda. Dalam metode regresi linear berganda
perlu dilakukan beberapa uji seperti uji statistik deskriptif, uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan
validitas dan reliabilitas alat ukur yang digunakan. Uji validitas digunakan untuk memverifikasi bahwa
mstrumen yang digunakan benar-benar mampu mengukur variabel yang dimaksud dengan akurasi. Uji
reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh mana alat pen@ur tersebut konsisten dalam memberikan
hasil yang sama ketika diulang. Selanjutnya, dilakukan tahap uji asumsi klasik untuk memastikan bahwa
item-item regresi yang digunakan sudah benar dan valid. Uji asumsi klasik yang dilakukan dalam
penelitian ini meliputi uji normalitas, linearitas, multikolineritas, heterokedastisitas, dan autokorelasi.
Kemudian melakukan uji hipotesis yang meliputi uji parsial (Uji T), uji simultan (Uji F), dan analisis
koefisien determinasi R*




III. Hasil dan Pembahasan
A. Hasil Penelitian

Uji Analisis Statistik Deskriptif

Uji analisis deskriptif adalah metode analisis data penelitian yang bertujuan untuk
menggambarkan dan mempresentasikan karakteristik data yang telah dikumpulkan dari satu sampel
penelitian. Analisis deskriptif memiliki tujuan utama untuk merangkum, mengorganisir, dan menyajikan
data secara statistik dan grafis agar dapat dah ami dengan lebih baik. Dalam penelitian ini, terdapat
sebanyak 96 responden dengan karakteristik sebagai berikut.

Tabel 1. Uji Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics

M Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
Usia 96 1.00 2.00 1.6979 46157
Jenis_Kelamin 96 1.00 2.00 1.6667 47388
Pekerjaan 96 1.00 5.00 2.3542 1.39155
Pernah 96 1.00 1.00 1.0000 00000
Valid N (listwise) 96

Sumber : Data SPSS (2023)

Berdasarkan uji analisis deskriptif menunjukkan bahwa terdapat 96 responden dalam penelitian
i dengan beberapa karakteristik. Pada karakteristik berdasarkan usia diperoleh nilai mean sebesar
1.6979 dan standar deviasi 046157 dengan presentase responden 30.2 % pada usia 20 — 30 tahun dan
69.8% berusia lebih dar1 30 tahun. Untuk karateristik jenis kelamin menghasilkan mean sebesar 1.6667
dengan standar deviasi 047388, sebanyak 33.3% responden pria dan 66.7% responden wanita. Pada
karateristik pekerjaan memiliki mean sebesar 2.3542 serta standar diviasi yaitu 1.39155 dengan
presentase sebesar 32.3% untuk pekerjaan wiraswasta, 37.5% karyawan swasta, 7.3% PNS, 8.3%
seorang mahasiswa, dan 14.6% dari pekerjaan selain yang disebutkan. Untuk karateristik pernah atau
tidaknya bertransaksi di pegadaian dihasilkan nilai mean sebesar 1.0000 dan standar deviasi 0.00000
dengan presentasi 100% pernah melakukan transaksi di pegadaian.

Uji Validitas
Uji validitas data dilakukan guna mengukur data penelitian yang diperoleh bersifat valid atau
tidak. Uji validitas ditentukan dengan melihat nilai Corrected Item Total Correlation dengan
menggunakan program SPSS versi 25 [31] Uji validitas dapat dilakukan dengan membandingkan nilai
r-hitung dengan r-tabel. Nilai r-tabel ditentukan menggunakan rumus df = (n-2), di mana n merupakan
jumlah sampel yang digunakan. Dengan demikian nilai df = 96-2 = 94, nilai r-tabel pada tabel vertikal
dengan tingkat signifikansi 5% adalah 0.2006. Berdasarkan uji validitas, terdapat dua ketentuan yang
dapat diterapkan:
a. Jika nilai r-hitung lebih kecil daripada r-tabel (<0.2006), maka alat ukur atau instrumen
tersebut dinyatakan tidak valid.
b. Jika nilai r-hitung lebih besar daripada r-tabel (>0.2006), maka alat ukur atau instrumen
tersebut dinyatakan valid.

Tabel 2. Uji Validitas

Variabel | Indikator | R hitung R Tabel Keterangan |
Kualitas X1.1 0.685 Valid
Pelayanan X1.2 0.769 Valid
(X1) X1.3 0.657 Valid
X1.4 0.734 Valid
X1.5 0.713 Valid
Brand X2.1 0.701 Valid
Image (X2) X2.2 0.782 0.2006 Valid
X23 0.808 Valid
X2.4 0.733 Valid
X2.5 0.753 Valid
Promosi X3.1 0.709 Valid
(X3) X3.2 0.727 Valid




X33 0.715 Valid

Tingkat Y1 0.768 Valid
Kepuasan Y2 0.781 Valid
Konsumen Y3 0.729 Valid
(Y) Y4 0.768 Valid

Sumber : Data SPSS diolah (2023)
Hasil uji validitas pada Tabel 1 menunjukkan bahwa semua item kuesioner memiliki nilai r-
hitung yang lebih besar dari r-tabel. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pengujian ini
dinyatakan valid dan dapat dipercaya dalam mengukur data penelitian.
Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan guna mengetahui tingkat kestabilan alat ukur. Jika hasil pengukuran
beberapa kali dengan subjek yang sama dan mendapatkan hasil yang sama pula, maka dapat disimpulkan
bahwa hasil pengukuran dapat dipercaya. Uji reliabilitas dapat ditentukan dengan melihat nilai Cronbach
Alpha. Sebuah konstruk atau variabel dianggap reliabel apabila nilai reliabilitasnya yang diukur dengan
Cronbach Alpha memiliki nilai yang lebih bgsar dari R kritis 0.60 (>0.60).

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s R kritis Keterangan
Alpha
Kualitas Pelayanan (X1) 0.878 0.60 Reliabel
Brand Image (X2) 0.901 0.60 Reliabel
Promosi (X3) 0.848 0.60 Reliabel
Tingkat Kepuasan 0.891 0.60 Reliabel
Konsumen (Y)

Sumber : Data SPSS diolah (2023)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 2, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai 0.878,
brand image memiliki nilai 0.901, promosi memiliki nilai 0.848, dan tingkat kepuasan konsuman
memiliki nilai 0.891. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai Cronbach Alpha dari setiap
variabel tersebut lebih besar dar10.60 (>0.60) dan oleh karena itu, semua variabel dinyatakan reliabel.
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah model regresi yang digunakan dalam
penelitian ini memiliki residual yang berdistribusi normal atau tidak. Indikator regresi yang paling baik
adalah regresi dengan menggunakan data yang terdistribusi merata. Dengan menggunakan uji non
parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S) yang termasuk dalam program SPSS versi 25, residual
berdistribusi normal atau tidak terdeteksi. Jika tingkat signifikansi lebih besar dari 0,05 maka distribusi

data dapat dikatakan normal.
Tabel 4. Uji Normalitas

One-Sample Kelmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 96
Normal Parameters™? Mean .0000000
Std. Deviation 111942280

Most Extreme Differences  Absolute 061
Positive 034

MNegative -.061

Test Statistic 061
Asymp. Sig. (2-talled) 200%4

a. Test distribution is Normal

b. Caleulated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance

Sumber : Data SPSS (2023)




Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai signifikansi Asymp 2-tailed dari uji Kelmogorov-
Smirnov adalah 0200, yang berarti nilai tersebut lebih besar dari tingkat signifikansi yang ditetapkan
yaitu 0.05 (0.200=0.05). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa data tersebut terdistribusi secara
normal. Untuk memeriksa kenormalan data, juga dapat dilihat dari hasil Plot of Regression Residual.
Jika data membentuk titik-titik yang mendekati garis diagonal, maka dapat dikatakan bahwa data tersebut
berdistribusi normal.

Hormal PP Plot of Regression Standardized Residual
P ]

Variable:

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 2. Normal Probability Plot

Hasil uji normalitas melalui grafik normal probability plot menunjukkan bahwa data tersebar di
sepanjang garis diagonal dan mengikuti pola garis tersebut. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
data tersebut berdistribusi secara normal.

Uji Linearitas

Uji linieritas merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam analisis korelasi Pearson
atau regresi linier. Uji linieritas bertujuan untuk menentukan apakah terdapat hubungan linier yang
signifikan antara dua variabel atau tidak. Untuk menentukan apakah data bersifat linier atau tidak,
digunakan tingkat signifikansi dalam uji linieritas. Dalam penelitian ini, digunakan metode rest for
linearity dengan persyaratan bahwa tingkat signifikansi harus kurang dari 0.05.

Tabel 5. Uji Linearitas

Variabel | Sig Linearity | Kondisi Keterangan
X1*Y 0.000 Sig < 0.05 Linier
X2%Y 0.000 Sig<0.05 Linier
X3*Y 0.000 Sig<0.05 Linier

Sumber : Data SPSS diolah (2023)

Berdasarkan hasil uji linearitas, dikethaui bahwa nilai Sig. Linearity pada semua variabel
memiliki nilai 0.000 yang berarti dibawah 0.05 (0.000<0.05). Maka dapat disimpulkan jika hubungan
antar variabel pada penelitian ini sudah linier.

Uji Multikolinearitas

Untuk mengetahui hubungan antara model analisis regresi tertentu dengan variabel bebas
digunakan Uji multikolinearitas. Untuk menentukan ada tidaknya masalah multilinieritas dapat dilihat
dari nilai VIF (Variance Inflation Factor) dan indikator Toleransi. Toleransi digunakan untuk
mengurangi variasi ekstrim dalam suatu variabel yang tidak cukup dijelaskan oleh variabel independen
lamnya. Jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10 (<10) dan nilai tolerance lebih
besar dari 0.1 (>0.10), maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas. Berikut ini adalah
hasil dar1 uji multikolinieritas:




Tabel 6. Uji Multikolinearitas

Coefficients”
Standardizad
Unstandardized Coefficients Coeflicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) s00 A&77 866 389
Kualitas Pelayanan(x1) 286 065 350 4574 ooo 204 4.508
Brand Image (x2) 299 056 396 5388 000 22 451
Promosi (xX3) 315 068 263 4615 000 369 2714

a. Dependent Varliable: Kepuasan Konsumen (Y)
Sumber : Data SPSS (2023)

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas pada Tabel 6, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai
VIF sebesar 4908 (<10) dan nilai tolerance sebesar 0.204 (>0.10). Variabel brand image memiliki nilai
VIF sebesar 4 521 (<10) dan nilai tolerance sebesar 0.221 (>0.10). Variabel promosi memiliki nilai VIF
sebesar 2.714 (<10) dan nilai tolerance sebesar 0.369 (>0.10). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji model regresi terjadi ketidaksamaan variance
dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain atau tidak. Pengujian ini dapat diketahui melalui
metode grafik regresi dengan mengamati beberapa ketentuan yaitu jika titik-titik yang tersebar pada
grafik membentuk pola teratur seperti perluasan dan penyempitan, bergelombang, maka dapat
disimpulkan bahwa terjadi heteroskedastisitas. Namun, jika titik-titik yang tersebar pada grafik tidak
membentuk pola tertentu atau tersebar di bawah atau di atas angka 0 pada sumbu Y, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.

Seatterplet
Dwpendent Varlable: Kepussan Konauman (¥]

Regression Studentized Residusl

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 3. Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas pada Gambar 3, dapat dilihat bahwa titik-titik pada
grafik tersebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, baik di atas maupun di bawah angka 0
pada sumbu Y atau sumbu vertikal. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi merupakan suatu metode statistik yang digunakan untuk mengidentifikasi
adanya hubungan atau korelasi antara nilai-nilai yang berdekatan dalam rangkaian data yang diurutkan
berdasarkan waktu. Untuk menguji autokorelasi, salah satu pendekatannya adalah dengan menggunakan
uji Durbin Watson (DW), di mana nilai Durbin Watson yang ditentukan dalam pnelit'mn terletak diantara
-2 dan +2 atau tidak lebih dari 2. Jika nilai DW memenuhi ketentuan tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat autokorelasi yang signifikan.
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Tabel 7. Uji Autokorelasi
Model Summarf

djusted R Std. Error of Durbin-
Modeal R R Square Square the Estimate Watson
1 944® 890 887 1.13753 1916

a. Predictors: (Constant), Promosi (x3), Brand Image (x2), Kualitas Pelayanan
(1)

b. Dependent Variahle: Kepuasan Konsumen (Y)
. Sumber : Data SPSS (2023)
1
Hasil Uji autokorelasi menunjukkan bahwa nilai durbin watson sebesar 1.916 yang artinya nilai
tersebut terletak diantara -2 dan +2. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi autokorelasi.

Uji Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda adalah model permutasi yang menggambarkan hubungan antara satu
variabel yang tidak dapat diandalkan (Y) dan dua atau lebih variabel yang dapat diandalkan (X1, X2,
atau X3). Uji regresi linier bertujuan guna memperkirakan nilai variabel tidak bebas dengan variabel
bebas dan juga untuk mengetahui arah hubungan variabel tidak bebas dengan variabel-variabel bebasnya.
Berikut ini hasil dari uji regresi linear berganda :

Tabel 8. Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficiants

Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 500 577 866 389
Kualitas Pelayanan(x1) .296 065 .350 4574 000
Brand Image (x2) .289 056 .396 5388 .000
Promosi (x3) 315 068 263 4615 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Data SPSS (2023)

Berdasarkan hasil yang ada pada tabel diatas dapat diketahui model regresi dari ketiga variabel sebagai
berikut:

Y=a+pIX1+p2X2+p3X3+e

Y=03500+0296X14+0299X2+0315X3 +e

Berdasarkan persamaan tersebut dapat dijelaskan makna dan arti koefisien regresi sebagai berikut :

1. Konstanta (a)

Nilai konstanta positif sebesar 0.500 menunjukkan bahwa dalam ketiadaan pengaruh dari
variabel bebas seperti kualitas pelayanan, brand image, dan promosi, nilai variabel terikat yaitu
kepuasan konsumen akan tetap konstan sebesar 0.500.

2. Kualitas Pelayanan

Koefisien dengan nilai positif sebesar 0.296 antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen menunjukkan adanya hubungan positif antara kedua variabel tersebut. Dapat disimpulkan
bahwa jika variabel kualitas pelayanan mengalami peningkatan satu unit, variabel kepuasan
konsumen juga akan meningkat sebesar 0.296.

3. Brand Image

Koefisien dengan nilai positif sebesar 0.299 antara variabel brand image dan kepuasan
konsumen menunjukkan adanya hubungan positif antara kedua variabel tersebut. Dapat disimpulkan
bahwa jika variabel brand image mengalami peningkatan satu unit, variabel kepuasan konsumen
Jjuga akan meningkat sebesar 0.299.

4. Promosi

Koefisien dengan nilai positif sebesar 0.315 antara variabel promosi dan kepuasan konsumen
menunjukkan adanya hubungan positif antara kedua variabel tersebut. Dapat disimpulkan bahwa
jika variabel promosi mengalami peningkatan satu unit, variabel kepuasan konsumen juga akan
meningkat sebesar 0.315.
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Uji Hipotesis
Uji parsial (Uji T)

Pengujian ini bertujuan untuk menentukan apakah variabel pelayanan konsumen, brand image,
dan promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. Jika hasil uji-t
menunjukkan nilai signifikansi kurang dari 0.05 (sig < 0.05), maka hipotesis penelitian dapat diterima.

Tabel 9. Uji Parsial (Uji T)
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 500 ATT 866 389
Kualitas Pelayanan(x1) .296 065 350 4574 .0oo
Brand Image (xX2) .299 056 396 5.388 .000
Promosi (X3) 315 068 263 4615 .0oo

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Data SPSS (2023)

Dalam hasil uji parsial (T) terhadap pengaruh setiap variabel X terhadap variabel Y, dengan
menggunakan asumsi tingkat kepercayaan 5% atau 0,05 dan dengan nilai df K=3 dan df2=n-k-1 (97-3-
1=92), diperoleh nilai t tabel sebesar 1.986. Berdasarkan hal tersebut, dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Ku@as Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Nilai t hitung variabel kualitas pelayanan sebesar 4.574, sedangkan nilai t tabel sebesar 1.986.
yang berarti nilai t hitung lebih besar dari t tabel (4.574 > 1.986). Selfli itu, nilai signifikansi variabel
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperolah sebesar 0.000 yang berarti nilai tersebut
dibawah 005 (0.000<0.05). Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo.

2. Brand Image Terhadap Kepuasan Konsumen
Nilai t hitung variabel brand image sebesar 5.388, sedangkan nilai t tabel sebesar 1.986. yang
berarti nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5.388 > 1.986). Sellin itu, nilai signifikansi variabel
brand image terhadap kepuasan konsumen diperolah sebesar 0.000 yang berarti nilai tersebut
dibawah 005 (0.000<0.05). Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial variabel brand image mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo.

3. Pro@@hsi Terhadap Kepuasan Konsumen
Nilai t hitung variabel promosi sebesar 4.615, sedangkan nilai t tabel sebesar 1.986. yang berarti
nilai t hitung lebih besar dari t tabel (4.615 > 1.988). Selain it, nilai signifikansi variabel promosi
terhadap kepuasan konsumen diperolah sebesar 0.000 yang berarti nilai tersebut dibawah 0.05
(0.000<0.05). Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara
parsial variabel promosi mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Pegadaian
Cabang Sidoarjo.
Uji Simultan (Uji F)

Pengujian yang dilakukan menggunakan uji parameter (uji korelasi) dengan memanfaatkan uji
F-statistik guna menguji pengaruh variabel bebas secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel
terikat, yakni X1, X2, X3 secara bersamaan diuji korelasinya dengan Y. Kriteria yang digunakan dalam
penerimaan atau penolakan hipotesis yaitu jika Fhitung < Ftabel (n-k-1) maka hipotesis diterima.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa X1, X2 dan X3 bersamaan berpengaruh terhadap Y.
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Tabel 10. Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression g66.111 3 322.037 248875 ooo®
Residual 119.045 92 1.294
Total 1085156 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen ()

b. Predictors: (Constanf), Promosi (X3), Brand Image (x2), Kualitas Pelayanan(x1)

Sumber : Data SPSS (2023)

Berdasarkan hasil uji F pada Tabel 10, ditemukan bahwa nilai f-hitung sebesar 248.875 dan
nilai f-tabel sebesar 2.70. Sehingga nilai f-hitung lebih besar dari f-tabel (248.875>2.70). Nilai signifikasi
sebesar 0.000 yang berarti lebih kecil dari 0.05 (0.000=0.05). Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa secara simultan, variabel kualitas pelayanan, brand image dan promosi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Koefisien Determinasi R*

Analisis Koefisien Determinasi R? merupakan alat yang digunakan untuk mengukur
kemampuan model guna menunjakan pengaruh variabel dependen terhadap variabel terikat yakni
kepuasan konsumen.

Tabel 11. Koefisien Determinasi R’

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 944 .890 887 1.13753

a. Predictors: (Constant), Promosi (X3), Brand Image (X2),
Kualitas Pelayanan(¥1)

Sumber : Data SPSS (2023)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 11 menunjukkan bahwa R? memiliki nilai sebesar 0.887
atau 88.7% (0.887 x 100). Maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan, brand image dan
promosi dapat menjelasakan tentang variabel kepuasan konsumen dan sisanya sebesar 11.3% dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini.

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian diatas mengenai kualitas pelayanan, brand image dan promosi terhadap
tingkat kepuasan konsumen yang datanya diolah menggunakan spss versi 25 dapat dijelaskan
pembahasan sebagai berikut :

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen Di Pegadaian Cabang
Sidoarjo

Berdasarkan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan
konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai positif sebesar
0.296 dengan variabel kepuasan konsumen. Konsumen Pegadaian Cabang Sidoarjo memperhatikan
kualitas layanan yang mereka terima, sehingga mereka merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
Pegadaian Cabang Sidoarjo. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen [3]. Nilai masing —masing indikator
memiliki keterkaitan memberikan hasil bahwa X1.2 memiliki nilai tertinggi yakni terkait dengan
kepedulian karyawan untuk memberikan perhatian secara personal terhadap konsumen. Hasil penelitian
ini berkaitan dengan teori yang dikemukakan oleh Sinullah dan Masruro [17] terkait indikator variabel
kualitas pelayanan salah satunya indikator empati dimana karyawan memiliki rasa empati terhadap
konsumen dengan memberikan layanan yang tersedia dengan mendengarkan kebutuhan konsumen serta
menunjukan rasa peduli secara personal kepada konsumen membuat konsumen merasa nyaman. Adapun
penelitian dari Wulan Jayanti dkk yang menyatakan bahwa secara umum menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan faktor yang penting agar diperoleh tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi.
Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik, maka minat konsumen untuk menggunakan kembali jasa
yang pernah digunakannya akan tumbuh, begitu juga dengan sebaliknya [32].
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Seperti yang dikatakan Kotler dalam jurnal bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
konsumen akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang
dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka. Pada hakikamya tujuan bisnis maupun pelayanan publik
adalah untuk menciptakan dan mempertahankan para konsumen. Semua usaha diarahkan kepada satu
tujuan yaitu tercapainya kepuasan konsumen sehingga terciptanya loyalitas konsumen [33].

Pengaruh Brand Image Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen di Pegadaian Cabang Sidoar jo
Berdasarkan hasil penelitian bahwa brand image memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan
konsumen Pegadaian Cabang sidoarjo. Brand image yang baik membuat konsumen percaya terhadap
Pegadaian Cabang Sidoarjo dengan rasa percaya tersebut dapat menimbulkan rasa puas pada konsumen
melalui pelayanan yang diterima konsumen. Hal ini ditunjukkan dengan hasil penelitian diatas bahwa
pada tabel 9 memiliki nilai positif sebesar 0.315 dengan Tingkat Kepuasan Konsumen, sedangkan untuk
nilai signifikansi variabel promosi terhadap kepuasan konsumen diperolah sebesar 0.000 yang berarti
hipotesis diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel promosi mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo. Indikator X2.5, yaitu Brand
Benefit dan Competence memberikan pengaruh tertinggi dalam variabel Brand Image yang artinya
Pegadaian Cabang Sidoarjo mempermudah konsumen dalam melakukan peminjaman dengan menerima
jenis barang apapun sebagai jaminannya serta konsumen akan mendapatkan manfaat dari jaminan yang
digadaikannya. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil terdahulu yang dilakukan oleh penelitian Sri
Rahayu & Maulana Hadi yang membuktikan bahwa bahwa hipotesis pertama terbukti, brand image
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Adanya pengaruh positif brand image terhadap
kepuasan konsumen menandakan bahwa semakin brand image yang diberikan KFC Cabang baturaja ke
konsumen maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen [34]. Serta didukung dengan penelitian dari
Muhammad Yusat yang menyatakan bahwa brand image dan kualitas produk secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Pelanggan pada CV. Galigo
Food di Makassar. Dari teori yang dikemukakan oleh Sciffman dan Kanuk (2004), kepuasan konsumen
adalah persepsi individu terhadap performansi ataupun brand image suatu produk atau jasa dikaitkan
dengan harapan konsumen tersebut [35]. Hal ini memberi makna bahwa semakin baik brand image, maka
akan semakin puas konsumen. Karena brand image yang baik akan memberikan kepuasan yang baik dan
mungkin bisa jadi maksimal di benak konsumen.

Pengaruh Promosi Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen di Pegadaian Cabang Sidoarjo
Berdasarkan hasil penelitian bahwa promosi memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen
Pegadaian Cabang Sidoarjo. Hal ini dapat dilihat pada tabel 9 yang menunjukan bahwa promosi
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Indikator X3.2 memberikan pengaruh
tertinggl dalam variabel promosi yakni bahwa konsumen tertarik menggunakan jasa Pegadaian karena
oleh Pegadaian Cabang Sidoarjo kepada konsumennya, yakni pemberian hadiah jika konsumen
mengadaikan barang dengan nominal yang besar, memberikan potongan harga kepada konsumen tetap
atau pada hari-hari tertentu seperti tahun baru, idul fitri, dan lain-lain, serta melakukan pemberdayaan
literasi. Sehingga, tujuan promosi dapat terpenuhi. Dari teori yang dikemukakan oleh (Kotler ; 2005)
bahwa Promosi adalah proses, komunikasi suatu perusahaan dengan pihak yang berkepentingan sekarang
dan yang akan datang serta masyarakat. Agar perusahaan berhasil terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan kepada konsumen, harus mengkomunikasikan sejumlah informasi terhadap perusahaan,
produk, struktur harga, dan sistem distribusi kepada sejumlah pemirsa yang meliputi konsumen,
perantara perdagangan, dan media. Sejalan dengan penelitian sebelumya yang menyatakan bahwa
adanya kegiatan interaksi yang baik melalui promosi dari Pegadaian Cabang Sidoarjo terhadap konsumen
akan memberikan pengaruh kepuasan konsumen serta strategi pemasaran yang efektif dan tepat sasaran
akan membantu meningkatkan minat konsumen [24]. Adapun penelitiaan dari Endang Tjahjaningsih
menyatakan bahwa promosi yang di rasakan pelanggan Supermarket Carrefour Semarang terbukti
mampu memberikan tingkat kepuasan tinggi pada pelanggan dan secara nyata pelanggan sangat loyal
untuk kembali datang ke Supermarket Carrefour Semarang. Kembalinya konsumen untuk membeli
produk ditentukan oleh citra, promosi dan kepuasan konsumen yang diberik an oleh supermarket tersebut.
Bisnis retail tergantung pada konsumen untuk kembali melakukan transaksi pembelian dengan penjual
[36]. Namun penelitian ini berbanding terbalik dengan penelitian yg dikemukakan oleh Nurafrina
Siregar, dkk bahwa Promosi berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Konsumen . Dengan kata lain ketika
Promosi yang terdiri dari Pesan Promosi, Media Promosi, Waktu Promosi, dan Frekuensi Promosi
meningkat maka tidak akan mempengaruhi Kepuasan Konsumen dikarenak an kurangnya sarana promosi
dalam memperkenalkan Ekowisata Tangkahan menyebabkan bayak orang kurang mengetahui tentang
Kawasan Ekowisata Tangkahan [37].
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IV. Simpulan
A. Simpulan
Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen. Hal ini
menunjukan bahwa pelayanan baik Pegadaian Cabang Sidoarjo berpengaruh terhadap rasa puas
konsumen, sechingga terjadinya transaksi berulang yang dilakukan oleh konsumen.

2. Brand image yang dimiliki oleh pegadaian cabang Sidoarjo berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukan bahwa Pegadaian Cabang Sidoarjo memiliki brand image yang
baik yang artinya semakin baik pandangan konsumen terhadap Pegadaian Cabang Sidoarjo
maka kepuasan konsumen semakin meningkatkan.

3. Promosi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa promosi
memberikan pengetahuan bagi konsumen untuk membeli produk ataupun menggunakan
layanan Pegadaian Cabang Sidoarjo untuk memenuhi kebutuhan mereka, sehingga dengan
adanya promosi konsumen ataupun calon konsumen mengetahui produk atau jasa yang tersedia
dan informasi terkait potongan harga produk Pegadaian Cabang Sidoarjo

B. Saran
Setelah melihat hasil dan kesimpulan dari penelitian yang telah penulis lakukan, adapun saran dari
penulis adalah sebagai berikut :

1. Untuk penelitian selanjutmya dapat dilakufln penambahan variabel baru atau indikator baru,
dengan melihat nilai-nilai hasil uji analisis yang dapat mempengaruhi dalam penelitian ini. Dan
juga diharapkan bisa menggunakan atau menambah uji analisis yang berbeda agar dapat
memberikan analisis yang lebih luas sehingga dapat menyempurnakan hasil penelitian.

2. Kantor Pegadaian Cabang Sidoarjo dengan adanya penelitian ini juga harus mampu
meningkatkan kualitas pelayanan, brand image, dan promosi dengan lebih baik lagi.
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