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ABSTRAK
Nilai thitung sebesar 0,065 sedangkan ttabel sebesar 1, 662 dan signifikan sebesar 0, 065, sehingga
thitung 0, 065 < ttabel 1, 662 dan signifikan 0,000 < 0,05, maka H2 diterima dan H0 ditolak, yang
menyatakan Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
Loyalitas PT Pegadaian Unit Pelayanan Cabang Babura. Nilai Fhitung sebesar 11.706 sedangkan
Ftabel sebesar 2,711 yang dapat dilihat pada α = 0,05 (lihat lampiran tabel F). Probabilitas
siginifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka model regresi dapat dikatakan
bahwa secara simultan dalam penelitian ini Promosi, dan Kualitas Layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas PT Pegadaian Unit Pelayanan Cabang Babura.Promosi, dan
Kualitas Layanan juga memiliki hubungan yang sangat erat terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan nilai R sebesar 0,196. Selain itu, 80,4% Loyalitas Pelanggan PT Pegadaian Unit
Pelayanan Cabang Babura. dapat dijelaskan dengan Promosi, dan Kualitas layanan, sedangkan
sisanya dapat dijelaskan dengan faktor lain.

Kata Kunci: Promosi, Kualitas Layanan, Loyalitas

ABSTRACT
The tcount value is 0.065 while the ttable is 1.662 and is significant at 0.065, so that the tcount
is 0.065 < ttable 1.662 and is significant 0.000 < 0.05, then H2 is accepted and H0 is rejected,
which states that Service Quality has a positive and significant effect partially towards the
Loyalty of PT Pegadaian Service Unit Babura Branch. The Fcount value is 11,706 while the
Ftable is 2.711 which can be seen at α = 0.05 (see attached table F). The significant probability
is much smaller than 0.05, namely 0.000 < 0.05, so the regression model can be said that
simultaneously in this research Promotion and Service Quality have a positive and significant
effect on the Loyalty of PT Pegadaian Service Unit Babura Branch. Promotion and Service
Quality also has a very close relationship with Customer Loyalty with an R value of 0.196.
Apart from that, 80.4% of PT Pegadaian Service Unit Babura Branch Customer Loyalty. can
be explained by promotions and service quality, while the rest can be explained by other factors.

Keywords: Promotion, Service Quality, Loyalty

PENDAHULUAN
Pada PT. Pegadaian Unit Pelayanan

Cabang Babura di bidang usaha kredit gadai.

Namun kini status monopolis tersebut sudah
mulai terganggu paling tidak sudah mulai
berkurang, karena pemerintah sudah
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mengizinkan perusahaan lain untuk membuka
usaha yang sama. Kalau tidak hati-hati
menghadapi dan menyikapi kondisi yang saat
ini sedang berkembang, maka perum pegadaian
mungkin saja akan kalah bersaing dengan para
kompetitor tersebut. Untuk menghadapi
persaingan tersebut, perum pegadaian harus
fokus kepada nasabah (Customer focus). Untuk
itu, perum pegadaian harus mampu untuk
memberikan promosi, kualitas pelayanan yang
lebih optimal lagi agar dapat menciptakan
kepuasan dan loyalitas nasabahnya. agar tidak
mudah berpindah ke perusahaan lain, sehingga
terjalin kepercayaan antar pihak secara
kontinyu dan bertahan lama.

Pentingnya loyalitas pelanggan bagi
institusi penyedia produk atau layanan tidak
diragukan lagi. Setiap penyedia produk atau
layanan sangat mengharapkandapat
mempertahankan pelanggannya dalam jangka
panjang, bahkan untuk selamanya. Loyalitas
merupakan gabungan dari proses intelektual
dan emosional antara nasabah dengan
perusahaan. Akibatnya loyalitas tidak dapat
dipaksakan meskipun loyalitas dapat diukur
dan dikelola. Loyalitas nasabah atau pelanggan
dapat ditunjukkan dalam bentuk pengambilan
kredit ulang terhadap produk yang telah
ditawarkan oleh perusahaan, semakin banyak
nasabah atau pelanggan yang melakukan
pengambilan ulang akan memperbesar laba
suatu perusahaan (Ramdhonah et al., 2022).

Faktor-faktor Loyalitas Pelanggan yaitu
Kepuasan Pelanggan ( Customer satisfaction).
Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai
prediktor kuat terhadap kesetian pelanggan
termasuk rekomendasi positif, niat membeli
ulang dan lain-lain, Kualitas Produk atau
layanan ( Service quality) Kualitas produk atau
layanan berhubungan kuat dengan kesetiaan
pelanggan. Kualitas meningkatkan penjualan
dan meningkatkan penguasaan pasar, dan
mengarahkan/ memimpin konsumen ke arah
kesetiaan, Citra Merek ( Brand Image) Citra
merek muncul menjadi faktor penentu
kesetiaan pelanggan yang ikut serta
membesarkan/membangun citra perusahaan
lebih positif, Nilai yang dirasakan (Perceived
value) Nilai yang dirasakan merupakan
perbandingan manfaat yang dirasakan dan
biaya-biaya yang dikeluarkan pelanggan

diperlakukan sebagai faktor penentu kesetiaan
pelanggan, kepercayaan (trust) kepercayaan
didefenisikan sebagai persepsi kepercayaan
terhadap keandalan perusahaan yang ditentukan
oleh konfirmasi sistematis tentang harapan
terhadap tawaran perusahaan, relasional
pelanggan (customer relationship) relasional
pelanggan didefenisikan sebagai persepsi
pelanggan terhadap proporsionalitas rasio
biayadan manfaat, rasio biaya dan keuntungan
dalam hubungan yang terus menerus dan timbal
balik, biaya peralihan (Switching cost) dalam
kaitannya dengan pelanggan, switching cost ini
menjadi faktor penahan atau pengendali diri
dari perpindahan pemasok/penyalur produk dan
mungkin karenanya pelanggan menjadi setia,
dan dependabilitas (Reliability) Tidak hanya
sebatas kemampuannya menciptakan superior
nilai bagi pelanggan, tetapi juga mencakup
semua aspek capaian organisasi yang berkaitan
dengan apresiasi publik terhadap perusahaan
secara langsung berdampak pada kesetiaan
pelanggan.
Menurut (Suwaji & Triyono, 2020) promosi
adalah suatu aktivitas pemasaran yang berusaha
menyebarkan informasi, mempengaruhi/
membujuk, dan/atau mengingatkan pasar
sasaran atas perusahaan dan produknya agar
bersedia menerima, membeli, dan loyal pada
produk yang ditawarkan perusahaan yang
bersangkutan.
Faktor-Faktor promosi yaitu Faktor Produk,
dengan mempertimbangkan ciri dan cara
produk itu dibeli, dikonsumsi serta
dipersepsikan, faktor pasar melalui tahap-tahap
PLC, faktor pelanggan terhadap 2 strategi yang
digunakan ada faktor pelanggan yaitu Push
Stategi serta Pull Strategi, faktor anggaran,
apabila perusahaan mempunyai anggaran yang
besar, maka peluang untuk memakai iklan yang
bersifat nasional juga besar, faktor bauran
promosi bagaimana cara
mengkomunikasikanproduknya dengan melihat
dari segi merek, distribusi dan daur hidup
produknya.

Kualitas pelayanan yaitu pelayanan
perusahaan yang memiliki tujuan untuk
memenuhi kepuasan pelanggan yang akan
berdampak baik bagi produsen agar pelanggan
mendapatkan mutu yang terbaik (Kamaludin et
al., 2020) .
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TINJAUAN PUSTAKA
Harga

Indikator promosi berdasarkan (Jaya
& Mutiara, 2022) yaitu:
1. Periklanan, merupakan bentuk

saluran promosi nonpribadi dengan
menggunakan berbagai media untuk
merangsang pembelian.

2. Promosi penjualan, merupakan salah
satu upaya perusahaan
untukmendorong pembelian atau
penjualan produk salah satunya
dengan cara memberi potongan harga.

3. Hubungan masyarakat, merupakan
upaya perusahaan untuk
mempromosikan atau melindungi
citra perusahaan atau produk dengan
berbagai program yang telah
dirancang oleh perusahaan

Kualitas Layanan
Indikator-indikator kualitas pelayanan

menurut (Tjiptono, 2023) dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Keandalan (Reliability) yaitu

kemampuan memberikan pelayanan
dengan segera ataupun perusahaan yang
dapat diandalkan dalam memberikan
layanan seperti yang telah dijanjikan
dari waktu ke waktu.

2. Daya tanggap (Responsiveness) yaitu
keingin para staf untuk memberikan
pelayanan dengan tanggap dan membatu
konsumen untuk memecahkan masalah
dalam kemampuan yang dimiliki oleh
karyawan dalam suatu perusahaan untuk
memberikan bantuan dan layanan yang
cepat kepada konsumen.

3. Jaminan (Assurance) adalah mencakup
pengetahuan, kompetensi, kesopanan
dan dapat dipercaya dari karyawan yang
memiliki pengetahuan dan kemampuan
dalam memberikan pelayanan, sopan,
kompeten, dan dapat dipercaya oleh
konsumen.

4. Perhatian (Empathy) yaitu sikap
karyawan yang memberikan perhatian
yang tulus kepada konsumennya
ataupun kemampuan karyawan suatu
perusahaan dalam memberikan layanan
yang penuh perhatian kepada konsumen.

5. Bukti fisik (Tangibles) adalah
penampilan dari sarana prasaran,
karyawan dan fasilitas fisik lainnya
ataupun terkait apa saja yang dilakukan
oleh penyedia layanan atau perusahaan
yang dapat berupa fasilitas fisik, situs
website, peralatan pekerja, dan
penyampaian komunikasi.

Loyalitas
Indikator loyalitas pelanggan merupakan

tolak ukur bagi perusahaan untuk memahami
pelanggan dan mengukur pendapatan
perusahaan. Menurut (L.T. & Wijaya, 2019)
indikator dari loyalitas pelanggan yaitu:
1. Mengatakan hal yang positif (say

positive things);
Suatu kesan baik yang dirasakan oleh
konsumen terhadap suatu produk atau
jasa yang diberikan sehingga secara
otomatis akan menimbulkan kepuasan
tersendiri bagi konsumen tersebut
dengan cara membicarakan hal-hal
positif terhadap produk atau jasa tersebut.

2. Merekomendasikan produk (recommend
friend);
Merekomendasikan kepada pihak lain.
Merupakan suatu tindakan menyarankan
atau merekomendasikan dilakukan oleh
konsumen kepada calon konsumen lain
mengenai produk atau jasa yang
diberikan.

3. Pembelian Ulang (continue purchasing).
Merupakan niat beli atau suatu tindakan
yang dilakukan oleh konsumen dengan
tujuan untuk melakukan pembelian lebih
dari satu kali.

Model Analisis Data
H1 : Promosi berpengaruh terhadap
loyalitas PT Pegadaian Unit Pelayanan
Cabang Babura
H2 : Kualistas Llayanan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan
PT Pegadaian Unit Pelayanan

Cabang Babura
H3 : Promosi dan Kualistas Layanan
berpengaruh terhadap loyalitas

PT Pegadaian Unit Pelayanan
Cabang Babura
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METODE PENELITIAN
Desain Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian survey,
yaitu dengan cara mengumpulkan data dari
informasi untuk memperoleh fakta=fakta dan
keterangan mengenai kepuasan pelanggan dari
responden menggunakan kuesioner.

Populasi dan Sampel
Adapun polulasi dalam penelitian ini adalah
nasabah PT Pegadaian Unit Pelayanan
Cabang Babura. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan dengan menggunakan teknik
sampling. Dakam penelitian ini jumlah sampel
adalah 89 responden.

Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi liner berganda. Analisis statistik
regresu linier berganda digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat.

Rumus regresi berganda adalah:
Y= a + b1 x1+ b2 x2+ e

Keterangan:
Y = Variabel dependen

(Loyalitas Pelanggan)
a = Konstanta dari keputusan regresi
b1, b2 = Koefisien garis regresi
X1X2 = Variabel independen
e = Error / Variabel pengganggu

ANALISIS DATA
Analisis statistic regresi linier berganda

digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat.

Table 1. Hasil Analisis Linier Berganda

Dari hasil tersebut diatas, apabila ditulis
dalam bentuk persamaan regresinya adalah
sebagai berikut:

Y = 11,354 + 0,334 X1+ 0,133 X2 + e

Pengujian Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji-t)

Uji-t dimaksudkan untuk mengetahui
seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen (promosi dan kualitas
pelayanan) secara individual dalam
menerangkan variabel dependen (loyalitas

pelanggan).
Table 2. Hasil Uji-t

Coefficientsa

Model t Sig.
1 (Constant) 3.840 .000

PROMOSI 2.666 .009
KUALITAS LAYANAN 1.871 .065

a. Dependent Variable: LOYALITAS

Ho: rhitung < ttabel : promosi tidak berpengaruh
posistif signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dan jika Ha : thitung > ttabel : promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Ho: rhitung < ttabel : kualitas pelayanan tidak
berpengaruh posistif signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dan jika Ha : thitung > ttabel :
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kesimpulan dan Saran
1. Kesimpulan

Berdsarkan hasil penelitian dan
pembahasan mengenai Pengaruh Promosi dan
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas PT
Pegadaian Unit Pelayanan Cabang Babura,
maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
1. Nilai thitung sebesar 2,666 sedangkan ttabel

sebesar 1,662 dan signifikan sebesar 0,000,
sehingga thitung 2,666 > ttabel 1,662 dan
signifikan 0,000 < 0,05, maka H1 diterima
dan H0 ditolak, yang menyatakan Promosi

berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap Loyalitas PT Pegadaian

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

B
Std.
Error Beta

1(Constant) 11.354 2.957
PROMOSI .334 .125 .307
KUALITAS
LAYANAN

.133 .071 .215
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Unit Pelayanan Cabamg Babura.
2. Nilai thitung sebesar 0,065 sedangkan

ttabel sebesar 1, 662 dan signifikan
sebesar 0, 065, sehingga thitung 0, 065 <
ttabel 1, 662 dan signifikan 0,000 < 0,05,
maka H2 diterima dan H0 ditolak, yang
menyatakan Kualitas Layanan
berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap Loyalitas PT Pegadaian
Unit Pelayanan Cabamg Babura.

3. Nilai Fhitung sebesar 11.706 sedangkan
Ftabel sebesar 2,711 yang dapat dilihat pada
α = 0,05. Probabilitas siginifikan jauh
lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05,
maka model regresi dapat dikatakan
bahwa secara simultan dalam penelitian
ini Promosi, dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas PT Pegadaian Unit
Pelayanan Cabamg Babura.

2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan
kesimpulan yang telah disajikan maka
selanjutnya penulis ingin menyampaikan
saran-saran yang kiranya dapat memberikan
manfaat kepada semua pihak yang terkait
atas hasil penelitian ini. Adapun saran-saran
yang dapat disampaikan adalah sebagai
berikut ini:
1. Sebaiknya perusahaan yang melakukan

kerja sama promosi ini menetapkan
media dan mengukur efektivitasnya
sebelum melakukan suatu kegiatan
melalui periklanan. Karena itu penting
bagi perusahaan untuk melihat
jangkauan, frekuensi, dan dampak dari
iklan yang digunakan.

2. Untuk tetap menjaga kepercayaan dari
setiap konsumen, perusahaan
diharapkan senantiasa menjaga
pelayanan serta kualitas produk yang
ditawarkan agar kepuasan dan loyalitas
pelanggan tetap terjaga dengan baik.

3. Kepada pihak pegadaian UPC Babura
Medan harus terus memperhatikan
Kualitas produk maupun Kualitas
pelayanan yang ditawarkan dalam
upaya meningkatkan Kepuasan
pelanggan dan menciptakan Loyalitas
pelanggan. Hal tersebut dikarenakan,

perembangan yang semakin pesat
mempengaruhi persepsi pelanggan.
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