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satisfaction at PT Serasi Manunggal Sejahtera. The
research employed a quantitative method with
purposive sampling, involving 100 respondents
determined using the Lemeshow formula. Data were
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Serasi Manunggal Sejahtera. Metode penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik purposive sampling sebanyak 100 responden yang ditentukan melalui rumus
Lemeshow. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert dan dianalisis menggunakan Microsoft Excel
2019 serta SPSS 25. Analisis mencakup uji validitas, reliabilitas, normalitas, heteroskedastisitas, uji t, uji
determinasi, serta regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek (X1), promosi (X2),
dan kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

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

1. PENDAHULUAN

Industri penyedia tenaga kerja menghadapi dinamika persaingan yang semakin intens akibat perubahan
kebutuhan industri, kemajuan teknologi, serta kelangkaan tenaga kerja terampil. Kondisi ini menuntut
perusahaan tidak hanya meningkatkan kualitas layanan, tetapi juga memperkuat citra merek dan
mengoptimalkan strategi promosi agar mampu mempertahankan kepuasan pelanggan. Tantangan tersebut
semakin kompleks dengan meningkatnya jumlah perusahaan penyedia tenaga kerja di tengah keterbatasan
sumber daya manusia yang tersedia.
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APAC Talent Shortage Over Time

Gambar 1. Kelangkaan Tenaga Kerja Terampil

Talent Shortage Survey 2025 menunjukkan bahwa 77% perusahaan di Asia Pasifik mengalami kesulitan
dalam mengisi posisi kosong karena keterbatasan tenaga kerja terampil. Hal ini sejalan dengan temuan [5]
yang mencatat kelangkaan tenaga kerja di sektor barang dan jasa konsumsi mencapai 72%. Fakta tersebut
mengindikasikan bahwa persoalan tenaga kerja terampil bersifat struktural dan berimplikasi pada daya
saing perusahaan penyedia tenaga kerja, sehingga pengelolaan kepuasan pelanggan menjadi semakin
strategis.

Berbagai penelitian sebelumnya menegaskan peran kualitas layanan, citra merek, dan promosi dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. [7] serta [15] menekankan pentingnya kualitas layanan dalam
membentuk pengalaman positif pelanggan, sementara [9] serta [8] menyoroti citra merek sebagai
determinan loyalitas. Faktor promosi juga terbukti efektif dalam memengaruhi keputusan konsumen [3];
[12]. Selain itu, sejumlah studi menekankan bahwa kualitas pelayanan berkontribusi langsung terhadap
tingkat kepuasan [10]; [13]; [6]. Namun demikian, sebagian besar penelitian masih berfokus pada sektor
jasa secara umum, schingga kajian mengenai pengaruh variabel-variabel tersebut dalam konteks industri
penyedia tenaga kerja relatif terbatas.

Artikel ini hadir untuk mengisi celah tersebut dengan menganalisis secara empiris hubungan kualitas
layanan, citra merek, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada industri penyedia tenaga kerja. Kajian
ini diharapkan memberikan kontribusi konseptual terhadap pengembangan literatur manajemen jasa
sekaligus kontribusi praktis bagi perusahaan dalam merumuskan strategi bersaing di tengah kelangkaan
tenaga kerja terampil.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian Citra Merek

Menurut [8] citra merek adalah gabungan dari persepsi, emosi, dan pandangan seseorang terhadap suatu
perusahaan, produk, atau layanan. Menurut [4] citra merek merupakan persepsi konsumen terhadap merek
terbentuk dari pengalaman, interaksi, dan informasi yang mereka kumpulkan. Citra merek terdiri dari
elemen rasional dan emosional, yang dibentuk oleh kualitas layanan, komunikasi pemasaran, pengalaman
aktual, dan faktor eksternal seperti opini publik. Karena ciri-ciri merek mencerminkan nilai, fungsi, dan
identitas merek di mata pelanggan, ciri-ciri merek sangat penting dalam menentukan kepuasan pelanggan.

2.2. Pengertian Promosi

Menurut [1] promosi adalah jenis komunikasi pemasaran yang berfokus untuk mempengaruhi atau
menyakinkan pelanggan, menyebarkan informasi tentang produk perusahaan, dan mengingatkan pasar
sasaran tentang perusahaan dan produknya. Tujuan dari promosi ini adalah untuk membuka pasar agar
orang dapat membeli, membeli, dan tetap setia pada barang yang ditawarkan oleh perusahan. Menurut Yanti
& Puja (2021) promosi adalah cara untuk mengatur komunikasi inisiatif organisasi dan mengintegrasikan
iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan, pemasaran interaktif dan internet, dan hubungan masyarakat
untuk berkomunikasi dengan pembeli dan pihak lain yang memengaruhi keputusan pembelian

2.3. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut [10] kualitas pelayanan adalah ukuran yang menunjukkan seberapa baik suatu produk atau jasa
mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kualitas ini mencakup persepsi pelanggan terhadap
kinerja layanan dibandingkan dengan ekspektasi mereka, serta fitur, karakteristik, dan keunggulan layanan
yang berfokus pada kepuasan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung. Menurut [7] kualitas
pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang mencakup pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan
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melalui penyediaan jasa yang tepat, cepat, ramah, dan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan
pelanggan

2.4. Kerangka Pemikiran

Citra Merek
Xa H;
Promosi Ha Kepuasan Pelanggan
I ———

Xo Y

H
Kualitas Pelayanan
X3

Gambar 2. Kerangka Teoritis

2.5. Pengembangan Hipotesis Penelitian

2.5.1. Citra Merek (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Citra merek merupakan gabungan dari persepsi, emosi, dan pandangan seseorang terhadap suatu
perusahaan, produk, atau layanan. Citra merek yang baik akan membuat pelanggan percaya dan tertarik
untuk menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Oleh karena itu, memiliki citra merek yang
positif sangat penting bagi keberlangsungan bisnis [8]. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh [14], [1], [7] pada hasil penelitiannya menunjukan bahwa Citra Merek berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hal ini dikarenakan citra merek yang kuat sering kali dikaitkan dengan kualitas
yang baik sehingga berdampak pada kepuasan pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa. [1]
dalam penelitiannya mengatakan bahwa pelanggan memiliki kepercayaan yang lebih besar untuk terus
memilih dan setia terhadap produk yang telah mereka pilih seiring dengan seberapa kokoh citra merek
tertanam di benak pelanggan. Hipotesis dirumuskan sebagai berikut:

H1 : Variabel Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

2.5.2. Promosi (X32) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Promosi merupakan salah satu bagian dari bauran pemasaran yang sangat penting dalam keberhasilan
suatu produk, barang atau jasa. Strategi pemasaran yang dikenal sebagai promosi digunakan untuk
menarik perhatian konsumen memberi tahu, mengingatkan, dan meyakinkan pelanggan [10]. Menurut
[11] promosi berarti berusaha mempengaruhi orang lain. Suatu percakapan antara penjual dan pembeli
yang berisi informasi tentang produk dengan tujuan memikat pembeli sehingga mereka tertarik untuk
melakukan pembelian. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh [1], [10], [2] pada hasil
penelitiannya menunjukan bahwa Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini
dikarenakan jenis strategi promosi yang digunakan seringkali memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
perusahaan, semakin baik promosi yang ditawarkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatnya kepuasan pelanggan. Hipotesis dirumuskan
sebagai berikut:

H2 : Variabel Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

2.5.3. Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Kualitas layanan sangat penting untuk mengukur kepuasan pelanggan, jika layanan memenuhi harapan
pelanggan maka maka pelanggan akan merasa puas. Pelayanan yang baik diharapkan dapat membangun
hubungan yang kuat dan saling menguntungkan dengan pelanggan [9]. Menurut [10] kualitas pelayanan
adalah ukuran yang menunjukkan seberapa baik suatu produk atau jasa mampu memenuhi kebutuhan
dan harapan pelanggan. Kualitas ini mencakup persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan
dibandingkan dengan ekspektasi pelanggan, serta fitur, karakteristik, dan keunggulan layanan yang
berfokus pada kepuasan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh [14], [9], [13], [6] pada hasil penelitiannya
menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dikarenakan
apabila pelanggan diberikan pelayanan dengan baik dan sesuai dengan harapan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa puas dengan perusahaan. Hipotesis dirumuskan sebagai berikut:

H3 : Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
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3. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner.
Populasi yang dipilih penulis sebagai subjek penelitian ini adalah pelanggan PT Serasi Manunggal
Sejahtera. Pelanggan dalam penelitian ini merujuk pada klien, user atau pengguna jasa yaitu karyawan
dari instansi atau perusahaan dengan kontrak kerja sama aktif yang berdurasi sekurang-kurangnya enam
bulan. Pelanggan tersebut berasal dari berbagai sektor seperti swasta, manufaktur, perhotelan dan pusat
perbelanjaan yang jumlah populasinya tidak diketahui dengan pasti (infinite). Teknik pengambilan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode nonprobability sampling yaitu
metode secara tidak acak dimana elemen populasi tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama
untuk dipilih sebagai sampel serta dengan menggunakan jenis teknik purposive sampling. Penentuan
jumlah sampel dari populasi yang tidak diketahui secara pasti (infinite), penelitian ini menggunakan
rumus lemeshow sebagai berikut:

 (1,976)2.(0,5). (0,5)
a (0,1)2

_ 09761
e (0,1)2 n = 97,6 dibulatkan menjadi 100 responden

Berdasarkan hasil dari perhitungan di atas diketahui jumlah 97,6 yang dibulatkan menjadi 100. Hal ini
karena jika salah satu kuesioner terdapat data yg tidak valid maka bisa menggunakan kuesioner yang lebih
tersebut.

Instrumen penelitian disusun berdasarkan indikator-indikator variabel penelitian, yaitu citra merek (X1),
promosi (X2), kualitas pelayanan (X3), dan kepuasan pelanggan (Y). Setiap indikator diukur menggunakan

skala Likert lima poin, dari “sangat tidak setuju” hingga “sangat setuju”.

Tabel 1. Indikator-indikator Penelitian

Saya dengan mudah mengenali merek PT Serasi Manunggal Sejahtera di antara

perusahaan sejenis.

) PT Serasi Manunggal Sejahtera memiliki reputasi yang baik di mata pelanggan.
Xi

Citra Merek

Saya memiliki keterikatan emosional dengan merek PT Serasi Manunggal

Sejahtera.

Saya akan tetap menggunakan jasa PT Serasi Manunggal Sejahtera meskipun

ada perusahaan lain yang menawarkan layanan serupa.

Saya sering melihat iklan PT Serasi Manunggal Sejahtera di berbagai media.

Saya merasa tertarik menggunakan jasa setelah melihat promosi yang dilakukan

PT Serasi Manunggal Sejahtera.

X0) PT Serasi Manunggal Sejahtera aktif menjalin hubungan baik dengan Masyarakat dan
2

pelanggannya.
Promosi

Staf PT Serasi Manunggal Sejahtera memberikan penjelasan yang jelas dan

meyakinkan mengenai layanan yang ditawarkan.

Saya sering menerima informasi langsung dari PT Serasi Manunggal Sejahtera,

baik melalui email, telepon, atau media social.

(X3) Penampilan karyawan PT Serasi Manunggal Sejahtera selalu rapi dan profesional.

Kualitas Karyawan PT Serasi Manunggal Sejahtera dapat diandalkan untuk menyelesaikan
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Pelayanan masalah pelanggan.

PT Serasi Manunggal Sejahtera selalu cepat dalam merespons permintaan atau

keluhan pelanggan.

Saya merasa puas, aman dan nyaman menggunakan jasa PT Serasi Manunggal

Sejahtera.

PT Serasi Manunggal Sejahtera memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Saya merasa puas dengan jasa yang diberikan oleh PT Serasi Manunggal Sejahtera.

) Pelayanan yang diberikan PT Serasi Manunggal Sejahtera sesuai dengan harapan saya.

Kepuasan Saya bersedia menggunakan kembali jasa PT Serasi Manunggal Sejahtera di masa

Pelanggan depan.

Saya bersedia merekomendasikan PT Serasi Manunggal Sejahtera kepada orang lain.

Sumber : Hasil Diolah Peneliti 2025

Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda, dengan model persamaan sebagai
berikut:

Y=a+pi Xi+p:X2+3X3+€

Keterangan :

X = Variabel Citra Merek

X, = Variabel Promosi

X3 = Variabel Kualitas Pelayanan

Y = Variabel Kepuasan Pelanggan

a = Konstanta

B1, B2, P3= Koefisien Regresi (nilai peningkatan atau penurunan)
€ = Error.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Uji Validitas

Bersumber pada hasil uji validitas membuktikan kalau nilai seluruh penanda lebih besar dari kriteria 0.
1966, maksudnya seluruh statment sesuai digunakan riset ini valid. Sehingga bisa dilihatkan penuhi
ketentuan validitas.

4.2. Uji Reliabilitas
Bersumber pada hasil reliabilitas menampilkan hasil Cronbach’ s Alpha, Citra Merek, Promosi dan
Kualitas Pelayanan, 0.6, jadi bisa dikatakan kalau pernyataan sesuai riset merupakan reliabel, dengan
kata lain pengukuran variabel yang dipakai merupakan tidak berubah- ubah bisa dipercaya buat
digunakan dalam riset

4.3. Uji Asumsi Klasik

4.3.1. Uji Normalitas

Ada output One Sampel Kolmogorov- Smirnov Test bisa dikenal Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,63 > 0,05
Bisa disimpulkan informasi residual berdistribusi wajar sebab hasil signifikan lebih bersar dari 0.05
sehingga model regresi riset ini sudah penuhi anggapan normalitas.

4.3.2. Uji Multikolinearitas

Sesuai multikolonieritas menampilkan nilai tolerance Citra Merek (0,719), Promosi (0.755) serta Kualitas
Pelayanan (0.749) > 0,10 serta nilai VIF variabel Citra Merek (1,391), Promosi (1,325) serta Kualitas
Pelayanan (1,335) < 10 buat seluruh variabel ialah Citra Merek, Promosi dan Kualitas Pelayanan,
sehingga bisa dilihat tidak terdapat kesamaan (orthogonal) dengan variabel independennya.
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4.3.3. Uji Heteroskedastisitas

Grafik Scatterplot, membuktikan tersebar titik- titik ilustrasi selaku : Titik ilustrasi tersebar diatas serta
didasar ataupun mengelilingi angka 0 (nol). Penyebaran titik ilustrasi tidak membentuk pola yang jelas.
Hingga disimpulkan kalau tidak terjalin heteroskedasitas serta layak digunakan dalam riset.

4.4. Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 2. Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Eeta t Sig.

1 (Constant) -1.891 1.604 -1.179 241
Citra Merek 408 .08z .340 4.451 .ooo
Fromosi 212 065 243 3.253 ooz
Kualitas Pelayanan .342 .065 .393 5.248 .ooo

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Data Output SPSS 25

Berdasarkan Tabel Regresi Linier Berganda di atas diketahui persamaan regresi yaitu:
-1,891 + 0,408 X1 + 0,212 X2 + 0,342 X3 + ¢

Hasil persamaan regresi di atas bisa diinterpretasikan selaku berikut:

a. Nilai Konstanta (o) Nilai konstanta sebesar -1,891 artinya jika variabel independent Citra Merek,
Promosi dan Kualitas Pelayanan nilainya adalah 0 atau tidak diteliti maka Kepuasan Pelanggan akan
turun sebesar -1,891. Tanpa dukungan dari ketiga variabel tersebut, maka kepuasan akan sangat
rendah.

b. Variabel Citra Merek Koefisien regresi Citra Merek sebesar 0,408 artinya setiap peningkatan satu
satuan pada Citra Merek akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,408 satuan, dengan asumsi
variabel lain tetap. Citra merek yang baik akan berdampak positif terhadap meningkatnya kepuasan
pelanggan.

c. Variabel Kualitas Promosi Koefisien regresi Promosi sebesar 0,212 artinya setiap kenaikan satu satuan
pada variabel Promosi akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,212 satuan, dengan asumsi
variabel lain tetap. Promosi yang dilakukan dengan baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

d. Variabel Kualitas Pelayanan Koefisien regresi Kualitas Pelayanan sebesar 0,342 artinya setiap
kenaikan satu satuan pada variabel Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,342 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Kualitas pelayanan yang baik turut
memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

4.5. Koefisien Determinasi
Tabel 3. Koefisien Determinasi

Model Summz;\r'yh

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 F7a® 597 585 1.479

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi, Citra
Merek

b. DependentWariable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Data Output SPSS 25

Pada Tabel 3 dapat diketahui besarnya nilai korelasi atau hubungan (R) yaitu sebesar 0,773. Analisis
koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,585 atau (58,5%). Koefisien ini
menunjukan sebesar 58,5% dari Kepuasan Pelanggan PT Serasi Manunggal Sejahtera ditentukan oleh (Citra
Merek, Promosi dan Kualitas Pelayanan). Sedangkan sisanya yaitu 41,5%, dipengaruhi oleh faktor-faktor
laindiluarvariabel yang digunakan dalampenelitian ini
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4.6. Uji Parsial (Uji T)
Tabel 4. Uji T

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients

Model B Std. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant) -1.891 1.604 -1.179 241
Citra Merek 408 082 340 4.451 .000
Fromosi 212 065 .243 3.253 002
Kualitas Pelayanan 342 065 .3493 5.248 .00o0

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Data Output SPSS 25

Bersumber pada Tabel 4 hasil dari uji t pada variabel independen bisa diambil kesimpulan selaku berikut :
a. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

1) thitung Promosi (3,253) > t tabel (1,985), maka H2 diterima dan Ho ditolak.

2) Sig. Promosi (0,002) < Sig. (0,05), maka H2 diterima dan Ho ditolak (signifikan).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Citra Merek (X1), berpengaruh dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y).

b. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

1) thitung Promosi (3,253) > t tabel (1,985), maka H2 diterima dan Ho ditolak.

2) Sig. Promosi (0,002) < Sig. (0,05), maka H2 diterima dan Ho ditolak (signifikan).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Promosi (X2), berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y).

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
1) thitung Kualitas Pelayanan (5,248) > t tabel (1,985), maka H3 diterima dan Ho ditolak.
2) Sig. Kualitas Pelayanan (0,000) < Sig. (0,05), maka H3 diterima dan Ho ditolak (signifikan).

Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X3), berpengaruh dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y).

4.7. Interpretasi Hasil Penelitian

4.7.1 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Artinya semakin baik citra merek yang dimiliki perusahaan di mata pelanggan,
maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat. Ketika perusahaan mampu membangun
citra merek yang kuat dan positif, seperti dikenal sebagai perusahaan yang terpercaya, profesional, dan
berkualitas, maka pelanggan akan merasa lebih yakin dan puas dalam menggunakan produk atau jasa
yang ditawarkan. Pelanggan yang memiliki persepsi positif terhadap merek perusahaan cenderung merasa
kebutuhan dan harapannya terpenuhi, sehingga menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

Temuan ini konsisten dengan penelitian [14] yang menemukan bahwa citra merek memiliki peran penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan di sektor jasa. Demikian pula, [15] menegaskan bahwa citra merek
yang kuat berfungsi sebagai pembeda strategis dalam industri kompetitif sekaligus menjadi faktor utama
pembentukan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat bukti empiris bahwa
citra merek tidak hanya memengaruhi persepsi, tetapi juga berdampak nyata pada tingkat kepuasan
pelanggan.

4.7.2. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Artinya semakin baik dan efektif kegiatan promosi yang dilakukan oleh perusahaan, maka
tingkat kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat. Promosi yang dilakukan secara tepat sasaran
dan menarik dapat meningkatkan minat serta kepuasan pelanggan. Pelanggan akan merasa dihargai dan
diperhatikan ketika perusahaan memberikan informasi yang jelas, penawaran menarik, dan kemudahan
dalam mendapatkan produk atau jasa.
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Temuan ini sejalan dengan penelitian [10] yang menyatakan bahwa promosi yang efektif berhubungan
langsung dengan kepuasan pelanggan di industri jasa. Selain itu, penelitian [12] juga menegaskan bahwa
promosi yang komunikatif dapat memperkuat hubungan emosional antara pelanggan dan perusahaan.
Dengan demikian, hasil penelitian ini menegaskan kembali peran promosi sebagai instrumen strategis
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, bukan sekadar media penyampaian informasi.

4.7.3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, maka
tingkat kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Ketika perusahaan mampu memberikan layanan
yang berkualitas dan melebihi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan cenderung merasa puas. Pelanggan
merasa dilayani dengan baik, dihargai, dan diperhatikan, sehingga membentuk persepsi positif terhadap
perusahaan serta menumbuhkan kepuasan dalam penggunaan jasa yang diberikan dan menyarankan kepada
orang lain. Sebaliknya, pelayanan yang buruk dapat menurunkan kepuasan dan bahkan menyebabkan
pelanggan berpindah ke pesaing.

Temuan ini mendukung penelitian [1] yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan yang responsif dan
profesional meningkatkan kepuasan pelanggan. Sejalan dengan itu, [7] juga menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang memuaskan akan memperkuat loyalitas dan meningkatkan hubungan jangka panjang antara
perusahaan dengan pelanggan. Oleh karena itu, hasil penelitian ini menegaskan kembali bahwa kualitas
layanan merupakan salah satu determinan utama kepuasan pelanggan dalam industri jasa yang kompetitif.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada penelitian mengenai Pengaruh Citra Merek, Promosi dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan studi pada pengguna jasa pada PT Serasi Manunggal
Sejahtera. Maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 1) Citra Merek (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) studi pada pengguna jasa PT Serasi Manunggal Sejahtera. 2)
Promosi (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) studi pada pengguna
jasa PT Serasi Manunggal Sejahtera. 3) Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) studi pada pengguna jasa PT Serasi Manunggal Sejahtera.

Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa variabel Citra Merek, Promosi, dan Kualitas

Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Serasi Manunggal

Sejahtera, maka implikasi manajerial yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

a. PT Serasi Manunggal Sejahtera perlu memperkuat citra merek dengan meningkatkan eksposur positif
melalui media digital dan memperluas kerja sama strategis, sehingga merek lebih mudah dikenali dan
dipercaya pelanggan.

b. Strategi promosi sebaiknya difokuskan pada pendekatan berbasis digital marketing dan personalisasi
komunikasi, agar lebih sesuai dengan kebutuhan segmen pelanggan yang beragam.

c. Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan membangun sistem umpan balik pelanggan yang
terintegrasi, sehingga perusahaan dapat merespons keluhan secara cepat sekaligus meningkatkan
standar pelayanan secara berkelanjutan.

Untuk penelitian selanjutnya, maka impilikasi yang dapat diberikan Adalah sebagai berikut:

a. Penelitian di masa mendatang dapat mengkaji faktor lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan
pelanggan, seperti kepercayaan pelanggan, pengalaman digital, atau loyalitas.

b. Selain itu, penelitian dapat diperluas pada objek atau sektor industri jasa lain untuk mendapatkan
gambaran yang lebih komprehensif mengenai determinan kepuasan pelanggan dalam konteks yang
berbeda.
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