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ABSTRAK 

Salah satu upaya pemerintah untuk menyehatkan perekonomian nasional adalah 

dengan cara penyaluran dana dalam bentuk kredit. Pegadaian syariah  merupakan 

jaminan utang atau gadai. Lebih jelasnya pegadaian syariah merupakan sistem 

menjamin utang dengan barang yang dimiliki yang mana memungkinkan untuk 

dapat dibayar dengan uang atau hasil penjualannya. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh parsial (uji t) dan secara simultan (uji F) antara 

variabel citra merek dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. 

Pegadaian (Persero) Batam. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada masing-

masing responden sebanyak 294 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

nilai R Square sebesar 0,135 atau 13,5%, dari nilai dapat diketahui citra merek 

dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 13,5% 

sedangkan sisanya sebesar 86,5% dipengaruhi oleh faktor lain. tidak diperiksa. 

Hasil penelitian berdasarkan uji t untuk citra merek memiliki nilai (t hitung) 

sebesar 6,080> 1,968 (t tabel) dan nilai signifikan 0,000 <0,05 yang berarti bahwa 

variabel citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sedangkan kualitas layanan memiliki (t hitung) nilai 2,281> 1,968 (t tabel) dan 

nilai signifikan 0,023 <0,05, artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan hasil uji F memiliki nilai sebesar 

22,670> 3,03 (Ftabel) dan nilai signifikan 0,000 <0,05, dapat diartikan bahwa 

variabel citra merek dan kualitas layanan secara simultan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT 

One of the government’s efforts to make the national economy healthy is by 

channeling funds in the form of credit. Sharia pawnshops are collateral for debt 

or pawning. More clearly the sharia pawnshop is a system of guaranteeing debt 

with goods owned which allow it to be paid with money or proceeds of sale. The 

purpose of this research is to know the partial influence (T test) and 

simultaneously (F test) between brand image variable  and service quality to 

customer satisfaction in PT. Pegadaian (Persero) Batam. The research method 

used in this research is descriptive research method with quantitative approach. 

Data collection techniques were done by distributing questionnaires to each 

respondent as much as 294 respondents. The results showed that the value of R 

Square of 0.135 or 13,5%, of the value can be known the brand image and service 

quality affect the customer satisfaction of 13,5% while the rest is 86,5% 

influenced by other factors not examined. The result of research based on t  test 

for brand image has (t count) value equal to 6,080 > 1,968 (t table) and 

significant value 0,000 <0,05 meaning that variable of brand image  have 

significant effect to customer satisfaction, while service quality has (t count) value 

of 2,281 > 1,968 (t table) and significant value 0,023 <0,05, meaning service 

quality variable have significant effect to customer satisfaction. And the result of 

F test has value equal to 22,670> 3,03 (F table) and significant value 0,000 

<0,05, can be interpreted that variable brand image and service quality 

simultaneously have a significant effect to customer satisfaction. 

 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction 
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