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ABSTRACT

This study aimsto find out more clearly how the Analysis of Service Quality and Promotion of Customer Loyalty through
Customer Satisfaction as an Intervening variable (Case Study of PT Pegadaian Tebing Tinggi Branch Office). This study
uses quantitative methods. This type of research is explanatory research which explains the causal relationship between
variablesand hypothesis testing. The sample used in this study amountedto 100 respondents with the accidental sampling
method with the characteristics of customers who have made purchases and used the services of PT Pegadaian Tebing
Tinggi Branch. Data analysis in this study used Validity Test, Reliability Test, Hypothesis Testing (t test). The data
processing program in this study uses a software program Smart PLS version 3.0. The results of the study indicate that
Service Quality has an effect on Customer Satisfaction of PT. Pegadaian Tebing Tinggi Branch. Promotion has an effect
on Customer Satisfaction of PT. Pegadaian Tebing Tinggi Branch. Service Quality has no effect on Customer Loyalty of
PT. Pegadaian Tebing Tinggi Branch. Promotion has no effect on Customer Loyalty of PT. Pegadaian Tebing Tinggi
Branch. Customer Satisfactionhas no effect on Customer Loyalty of PT. Pegadaian Tebing Tinggi Branch. Service quality
has no effect on Customer Loyalty through customer satisfaction as an intervening variable on the product of PT
Pegadaian Branch Tebing Tinggi. Promotion has no effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction as an
intervening variable on the product of PT Pegadaian Branch Tebing Tinggi
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui lebih jelas bagaimana Analisis Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap
Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai variabel Intervening (Studi Kasus PT Pegadaian Kantor Cabang
Tebing Tinggi). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jenis Penelitian ini adalah explanatory research yang
menjelaskan hubungan sebabakibat antara variabel dengan pengujian hipotesis. Sampel yangdigunakan dalam penelitian
ini berjumlah 100 responden dengan metode accidental sampling dengan karakteristik nasabah yang sudah pernah
melakukan pembelian dan menggunakan jasa layanan PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji Hipotesis (uji t). Program pengolahan data dalam penelitian
ini menggunakan program software Smart PLS versi 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruhterhadap Kepuasan Nasabah PT.Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah PT.
Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Promosi tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah PT. Pegadaian Cabang Tebing
Tinggi. Kepuasan Nasabah tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah PT. Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Kualitas
Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel i ntervening pada
produk PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Promosi tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan
Nasabah sebagai variabel intervening pada produk PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Loyalitas Nasabah, Kepuasan Nasabah.
PENDAHULUAN

Pegadaian adalah salah satu dari lembaga keuangan non bank yang kegiatan utamanya dalam
bidang penyediaan modal (pembiayaan) kepada masyarakat pada umumnya untuk konsumsi,
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produksi dan berbagai keperluan lainnya, namun diatur tersendiri berdasarkan undang-undang
tentang perikatan yang berlaku. dan tidak dengan peraturan pinjam meminjam yang biasa. Nasabah
juga dapat menemukan berbagai layanan pelengkap yang ditawarkan oleh pegadaian, seperti produk
pinjaman. Perusahaan ini juga menawarkan investasi emas.

Hasil wawancara dengan Kepala Cabang Pegadaian Kota Tebing Tinggi yaitu ibu Husna
Fauziah Ginting beliau menjelaskan produk yang paling diunggulkan di dalam PT Pegadaian yaitu
gadai KCA. Gadai KCA terbagi ke dalam beberapa jenis yaitu KCA Regular, KCA Fleksi, KCA
Bisnis, dan KCA Prima. Dari beberapa jenis KCA ini Ibu Husha Fauziah Ginting mengatakan bahwa
produk yang paling diunggulkan adalah KCA Regular , karena gadai KCA Regular prosesnya cepat
dan aman dan biaya bunga pinjaman dan uang adiministrasi cukup rnedah sehingga sangat diminati
oleh masyarakat.

Prosedur penaksiran yang dilakukan dalam menaksir barang jaminan berupa emas tersebut
adalah dengan menggunakan harga STL (standar taksiran logam) yang telah ditentukan oleh PT
Pegadaian yang ada di pusat berdasarkan dari pantauan harga emas rata-rata di beberapa tempat, yang
ditentukan oleh divisi Manajement Resiko dan divisi Bisnis Gadai. Kedua divisi ini yang bertugas
menentukan harga STL tersebut dan akan di ditetapkan oleh seruluh cabang yang tersebar di seluruh
wilayah Indonesia, harga tersebut yang akan dijadikan panduan harga untuk pinjaman yang akan
diberikan kepada nasabah, dan setiap hari harga emas tersebut akan berubah dan akan di upgrade
setiap hari di sistem passion yang ada di PT Pegadaian.

Kemudian ibu Husna Fauziah Ginting juga mengatakan apabila nasabah belum mampu untuk
melunasi barang gadaiannya maka barang tersebut dapat diperpanjang sampai dengan jangka waktu
sampai 4 bulan kedepannya dengan cukup membayar biaya bunga sewa modal dan biaya adminyang
telah ditentukan, maka dengan cara diperpanjang tersebut barang gadainnya tidak akan dilelang oleh
pihak Pegadaian Cabang Tebing Tinggi. Dan apabila nasabah juga tidak dapat membayar dan
memperpanjang barang gadainya maka barangnya akan di lelang oleh pihak Pegadaian Cabang
Tebing Tinggi Ibu Husna Fauziah Ginting juga mengatakan bahwa satu tahun terakhir jumlah nasabah
yang datang ke PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi mengalami penurunan. Berikut disajikan data
jumlah pengunjung yang datang ke kantor Pegadaian Cabang Kota Tebing Tinggi untuk melakukan
transaksi.

Tabel 1. Jumlah Nasabah Yang Melakukan Transaksi Dan Jumlah Kredit Di Pegadaian
Cabang Tebing Tinggi Tahun 2021
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terdapat peningkatan jumlah pengunjung di bulan Maret 13.857 transaksi, dan di bulan April masih
terjadi kenaikan pengunjung sebesar 13.878 transaksi dan pada bulan Mei terjadi penurunan nasabah
menjadi 13.857 transaksi, dan di bulan Juni terjadi peningkatan nasabah kembali menjadi sebesar
13.862 transaksi sampai di bulan Juli terjadi penurunuan sebesar 13.810 transaksi kemudian
pengunjung naik turun di bulan berikutnya sampai akhir bulan Desember sebesar 13.542 transaksi.
Dari data tersebut penurunan yang dialami PT Pegadaian cukup stabil dalam setiap bulannya.

=
£
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Gambar 1. Grafik Jumlah Peningkatan Pelanggan Tahun 2020

Dari gambar 1. akan dijelaskan bahwa jumlah pengunjung yang ada di seluruh wilayah
Indonesia mengalami peningkatan sebesar 16.927.596 pelanggan pada tahun 2020. Perseroan
memahami bahwa keberlangsungan dalam usaha jangka panjang tidak hanya bergantung pada
kemampuan untuk merealisasikan target keuangan tetapi juga pada dukungan kuat dari masyarakat
sekitar terhadap pelaksanaan operasi bisnis sehari hari — hari (pegadaian.co.id, 2021).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Daniel I Nyoman&Renata, 2019)pelanggan setia,
ini akan membawa pendapatan yang signifikan bagi bisnis, sementara kehilangan pelanggan setia
akan membawa pendapatan yang signifikan bagi bisnis.

Salah satu cara untuk menjaga loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan yang
berkualitas. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Anggraini & Budiarti, 2020) mengatakan bahwa
loyalitas nasabah disebabkan adanya kualitas pelayanan yaitu interaksi antara harapan dan
kenyataan.Kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan merupakan bagian penting dari strategi
layanan pelanggannya.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan adalah promosi. Menurut (Juniantara
& Sukawati, 2018)Promosi mengacu pada berbagai kegiatan yang dilakukan untuk mencoba
meningkatkan komunikasi antara produk dan membujuk pelanggan dan konsumen untuk
membelinya. Menurut (Saputra, 2017).

Salah satu cara Pegadaian Cabang Tebing Tinggi dalam memasarkan produknya adalah dengan
cara membuat brosur, memasang spanduk dan memprosikannya lewat media sosial ,dan didalam
brosur tersebut terdapat diskon sehingga dapat menarik pelanggan untuk membeli produk Pegadaian
Cabang Tebing Tinggi.

Berdasarkan survei yang dilakukan kepada 30 nasabah, sebagian besar belum phaam dengan
isi dari salah satu bentuk promosi yang dilakukan PT Pegadaian yaitu dengan membagikan brosur
yang di berikan, karena di dalam isi brosur tersebut penjelasan yang diberikan kurang jelas, sehinnga
nasabah sulit memahami isinya.

KAJIAN PUSTAKA
Pemasaran
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Peran manajemen pemasaran melibatkan pelaksanaan analisis untuk menentukan pasar dan
lingkungan pemasarannya memungkinkan Anda untuk menentukan jumlah peluang untuk
menaklukkan pasar dan besarnya ancaman.

Loyalitas Nasabah

menyatakan komitmen pelanggan untuk selalu membeli atau mengutamakan produk sebagai
barang atau jasa, mengakibatkan pembelian berulang atas merek yang sama, meskipun pelanggan
memenuhi persyaratan pesaing atau pemasaran untuk memilih merek lain. (Fauzi & Putra, 2020).
Kesimpulannya, loyalitas konsumen adalah sikap konsumen terhadap suatu merek suatu produk atau
jasa. Hal ini tercermin dari pembelian berulang yang berkelanjutan dan loyalitas produk.

Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan merupakan bagian penting dari strategi
layanan pelanggannya. Jika layanan perusahaan tidak sesuai standar, pelanggannya tidak akan
senang. Melakukan transaksi bisnis. Laksana (2018),Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak material dan
tidak memiliki nilai properti

Promosi

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan adalah promosi. Menurut
(Juniantara & Sukawati, 2018)Promosi mengacu pada berbagai kegiatan yang dilakukan untuk
mencoba meningkatkan komunikasi antara produk dan membujuk pelanggan dan konsumen untuk
membelinya. Menurut (Saputra, 2017)Promosi adalah kegiatan yang dilakukan untuk
menginformasikan kepada pembeli tentang keberadaan suatu produk di pasar atau tentang kebijakan
pemasaran tertentu yang baru-baru ini diterapkan oleh perusahaan, misalnya bonus atau diskon untuk
kegiatan berbelanja.Oleh karena itu, promosi merupakan bagian dari strategi yang dilakukan oleh
bisnis atau perusahaan di industri dalam memasarkan semua produk mereka untuk meningkatkan
daya beli pelanggan mereka

Kepuasan Nasabah

Aseandi, 2020 mengatakan bahwa keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan,
pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang diberikan kepada konsumen mengenai kepuasan yang
dirasakan.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini penulis menggunkan metode penelitian kuantitatif dengan jenis explanatory
research menurut (Sugiyono, 2017). Explanatory research merupakan metode penelitian yang
menggambarkan letak variabel yang diteliti dan pengaruh antara variabel yang satu dengan variabel
lainnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menemukan bukti pengaruh variabel independen
yang meliputi Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi (X2) terhadap variabel independen, termasuk
loyalitas Nasabah (YY) dan Kepuasan Nasabah (Z), sebagai variabel Intervening.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi yang
melakukan transaksi pada bulan januari - desember 2021 sebanyak 13.776 orang. Dalam perhitungan
jumlah sampel penelitian ini menggunakan rumus Taro Yomane. Dalam penelitian ini menggunakan
metode Simple Random Sampling. Simple Random Sampling dikatakan Simple atau sederhana
karena pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan acak tanpa memperhatikan strata yang
ada didalam populasi.
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Analisis data dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dengan menggunakan metode

Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) yang digunakan untuk proses
penghitungan data.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

1)

2)

3)

b.

Uji Validitas
Penelitian ini menggunakan bantuan dari software Smart PLS 3.0 untuk menguji validitas dan
reliabilitas instrument penelitian. Untuk menguji validitas suatu data, dapat digunakan untuk
menguji validitas suatu data dapat digunakan convergent validiy melihat nilai loading factor
dan discriminant validity dengan melihat nilai cross loading
Uji Reliabilitas
Suatu instrumen dapat dikatakan reliabel dengan melihat nilai dari Average Variance Extracted
lebih dari 0,5, Cronbach Alpha lebih dari 0,6 dan Composite Reliability lebih dari 0,7. Berikut
hasil perhitungan reliabilitas melalui Average Variance Extracted (AVE), Cronbach Alpha dan
Composite Reliability. Dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha dari variabel Loyalitas
Konsumen (YY) sebesar 0.839, variabel Kepercayaan Pelanggan (Z) sebesar 0.867, variabel
Sosial Media Marketing (X1) sebesar 0.732 dan variabel Brand Image (X2) sebesar 0.846 Dari
hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa seluruh indikator telah reliabel dalam mengukur
variabel latennya.
Evaluasi Inner Model

Evaluasi inner model dapat dilihat dari beberapa indikator yang meliputi koefisien
determinasi (R?), Predictive Relevance (Q?) dan Goodnes of Fit Index (GoF) (Hussein, 2015).
Hasil model structural yang ditampilkan oleh Smart PLS 3.2.9 pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:
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Gambar 2. Model Struktural

Pengujian Hipotesis

1) Pengujian Pengaruh Langsung
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Pengujian pengaruh langsung digunakan untuk menjelaskan hipotesis 1,2,3,4,5,6, dan 7 melalui
path coefficients. Nilai path coefficients dapat dilihat melalui nilai t-statistik yang harus diatas
t-tabel yaitu 1,96 yang berarti terdapat pengaruh dari variabel eksogen terhadap variabel
endogen pada setiap hipotesis yang telah ditentukan. Nilai t-statistik > 1,960 atau nilai
probabilitas < level of significance (o= 5%), memiliki kesimpulan bahwa hipotesis diterima,
yaitu terdapat pengaruh signifikan antar variabel yang diuji. Berdasarkan pengolahan data
diperoleh hasil pengujian dari masing-masing hipotesis sebagai berikut:
a) Hipotesis 1
H1: H1: Terdapat pengaruh Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
(2).
Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Z) adalah sebesar
2.273 dengan sig. sebesar 0.023 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik >
1,96 dannilai sig. < level of significance (a = 5%). Dengan demikian hipotesis 1 diterima.
b) Hipotesis 2
H2 : Terdapat pengaruh Promosi (X2) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Z)
Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Promosi (X2) terhadap kepuasan nasabah (Z) adalah sebesar 2.896 dengan
sig. sebesar 0.004 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik > 1,96 dannilai
sig. < level of significance (o = 5%). Dengan demikian hipotesis 2 diterima.
c) Hipotesis 3
H3 : Terdapat pengaruh Kualitas pelayanan (X1) berpengaruhterhadap Loyalitas Nasabah (Y)
Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) adalah sebesar 1.314
dengan sig. sebesar 0.190 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik < 1,96
dannilai sig. > level of significance (a = 5%)Dengan demikian hipotesis 3 ditolak.
d) Hipotesis 4
H4 : Terdapat pengaruh Promosi (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah ()
Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Promosi (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) adalah sebesar 1.112 dengan
sig. sebesar 0.267 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik < 1,96 dannilai
sig. > level of significance (o = 5%). Dengan demikian hipotesis 4 ditolak.
e) Hipotesis 5
H5 : Terdapat pengaruh Kepuasan Nasabah (Z) berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Kepuasan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas Nasabah (YY) adalah sebesar 1.647
dengan sig. sebesar 0.100 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik < 1,96
dannilai sig. > level of significance (a = 5%). Dengan demikian hipotesis 5 ditolak.
2) Pengujian Pengaruh Tidak Langsung
Uji pengaruh tidak langsung dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung
variabel independen (X) ke variabel dependen (YY) melalui variabel intervening (Z) dengan
syarat nilai t-statistik > 1,96
a) Hipotesis 6
H6 : Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) Kepuasan
Nasabah (Z) sebagai variabel intervening.
Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (YY) melalui Kepuasan
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Nasabah (Z) adalah sebesar 1,380 dengan sig. sebesar 0,135 Hasil pengujian tersebut
menunjukkan bahwa t-statistik < 1,96 dannilaisig. > level of significance (a = 5%). Dengan
demikian hipotesis 6 ditolak. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik <
1,96 dannilai sig. > level of significance (a = 5%).

Dengan demikian hipotesis 6 ditolak.

Hipotesis 7

H7 : Terdapat pengaruh Promosi (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (YY) Kepuasan Nasabah (Z)
sebagai variabel intervening.

Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik
hubungan antara Promosi (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (YY) melalui Kepuasan Nasabah (Z)
adalah sebesar 1.359 dengan sig. sebesar 0.175 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa
t-statistik < 1,96 dan nilai sig . > level of significance (o = 5%). Dengan demikian hipotesis
7 ditolak.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), dan Promosi (X2),

terhadap Kepuasan Nasabh (Z) serta dampaknya pada Loyalitas Nasabah (). Berdasarkan hasil
analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1.

2.

Hipotesis 1 diterima artinya variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Z) pada produk PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi.
Hipotesis 2 diterima artinya variabel promosi (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Z) pada produk PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi.

Hipotesis 3 ditolak artinya variabel kualitas pelayanan (X1) tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap loyaitas nasabah () pada produk PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi.
Hipotesis 4 ditolak artinya variabel promosi (X2) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah () pada produk PT Pegadaian cabang Tebing Tinggi.

Hipotesis 5 ditolak artinya variabel kepuasan nasabah (Z) tidak mempunyaipengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) pada produk PT Pegadaian Cabang Tebing Tinggi.
Hipotesis 6 ditolak artinya variabel kualitas pelayanan (X1) tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel
intervening.

Hipotesis 7 ditolak artinya variabel promosi (X2) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel intervening.
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