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ABSTRAK

Di zaman sekarang ini masyarakat masih banyak menggunakan jasa
rentenir dari pada harus ke lembaga keuangan seperti pegadaian dikarenakan
menurut kebanyakan masyarakat meminjam uang kepada rentenir cukup mudah
hanya bermodalkan kepercayaan. Didalam pegadaian ada bermacam macam
produk salah satunya kredit, ketika nasabah melakukan kredit pasti pasti ada
nasabah yang mengalami kredit macet, Promosi merupakan unsur penting dalam
suatu bauran pemasaran, dimana baik buruknya suatu produk dan bagaimana
promosi yang dilakukan oleh koperasi terhadap nasabah akan membawa pengaruh
bagi kelangsungan hidup pegadaian yang akan dating. Adapun promosi yang
dilakukan pegadaian agar nasabah selalu senang dengan inovasi dan akan
terciptanya kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh Produk, Suku Bunga dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan.
Penelitian ini dilakukan di PT Pegadaian (Persero) Cabang Batu Aji Batam yang
berlokasi di Komp. Pasar Melayu, JI. Letjend Suprapto, Bukit Tempayan, Batu
Aji, Kota Batam, Kepulauan Riau. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 399
orang yang diambil menggunakan teknik non-probability sampling dengan
metode purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner menggunakan skala Likert 5 poin untuk mengukur 28 indikator.
Penelitian ini dapat menganalisis data menggunakan SPSS (Statistical Social
Scence Program), yang merupakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics 20. Hasil
uji F menunjukkan bahwa produk, suku bunga, dan promosi memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan hasil uji hipotesis pertama bahwa
produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan Nasabah, hipotesis
kedua adalah bahwa suku bunga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hipotesis ketiga adalah promosi memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hipotesis keempat adalah
Produk, Suku Bunga dan Promosi, secara simultan atau bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah PT Pegadaian (Persero) di
kota Batam.

Kata kunci: Produk, Tingkat bunga, Promosi dan kepuasan Nasabah



ABSTRACT

In this day and age many people still use the services of moneylenders
rather than having to go to financial institutions like pawnshops because
according to most people borrow money from moneylenders is easy enough to
only have trust. In a pawnshop there are various types of products, one of which
is credit, when a customer does credit, there must be customers who experience
bad credit. Promotion is an important element in a marketing mix, where the good
and bad of a product and how the promotion carried out by the cooperative will
influence the survival of the upcoming pawnshop. The promotion is carried out by
pawnshops so that customers are always happy with innovation and will create
customer satisfaction. This study aims to analyze the influence of Products,
Interest Rates and Promotions on Customer Satisfaction. This research was
conducted at PT Pegadaian (Persero) Batam Batu Aji Branch located in Komp.
Pasar Melayu, JI. Letjend Suprapto, Bukit Tempayan, Batu Aji, Batam City, Riau
Islands. The sample in this study amounted to 399 people who were taken using
non-probability sampling technique with purposive sampling method. Data
collection was carried out by distributing questionnaires using a 5-point Likert
scale to measure 28 indicators. This study can analyze data using SPSS
(Statistical Social Scence Program), which is IBM SPSS Statistics 20 software.
The results of the F test indicate that products, interest rates, and promotions
have a significant influence on customer satisfaction. And the results of the first
hypothesis testing that the product has a significant influence on customer
satisfaction, the second hypothesis is that interest rates have a positive and
significant influence on customer satisfaction. The third hypothesis is that
promotion has a positive and significant influence on customer satisfaction. The
fourth hypothesis is Product, Interest Rate and Promotion, simultaneously or
together have a significant influence on customer satisfaction of PT Pegadaian
(Persero) in the city of Batam.

Keywords: Product, Interest Rate, Promotion and Customer satisfaction
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