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ABSTRACT 
 

This study examines the effect of brand image, 

promotion, and service quality on customer 

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 

collected through a Likert-scale questionnaire and 

analyzed using Microsoft Excel 2019 and SPSS 25. 

The analysis included validity, reliability, normality, 

and heteroscedasticity tests, along with t-tests, 

determinant tests, and multiple regression analysis. 

The results show that brand image (X1), promotion 

(X2), and service quality (X3) each have a 

significant positive effect on customer satisfaction. 

 

 

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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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, sehingga 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 z[1] zpromosi zadalah zjenis zkomunikasi zpemasaran zyang zberfokus zuntuk zmempengaruhi zatau 

zmenyakinkan zpelanggan, zmenyebarkan zinformasi ztentang zproduk zperusahaan, zdan zmengingatkan zpasar 

zsasaran ztentang zperusahaan zdan zproduknya. Tujuan zdari zpromosi zini zadalah zuntuk zmembuka zpasar zagar 

zorang zdapat zmembeli, zmembeli, zdan ztetap zsetia zpada zbarang zyang zditawarkan zoleh zperusahan. Menurut zYanti 

z& zPuja z(2021) zpromosi zadalah zcara zuntuk zmengatur zkomunikasi zinisiatif zorganisasi zdan zmengintegrasikan 

ziklan, zpenjualan zpribadi, zpromosi zpenjualan, zpemasaran zinteraktif zdan zinternet, zdan zhubungan zmasyarakat 

zuntuk zberkomunikasi zdengan zpembeli zdan zpihak zlain zyang zmemengaruhi zkeputusan zpembelian 

 

2.3. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut z[10] zkualitas zpelayanan zadalah zukuran zyang zmenunjukkan zseberapa zbaik zsuatu zproduk zatau zjasa 

zmampu zmemenuhi zkebutuhan zdan zharapan zpelanggan. Kualitas zini zmencakup zpersepsi zpelanggan zterhadap 

zkinerja zlayanan zdibandingkan zdengan zekspektasi zmereka, zserta zfitur, zkarakteristik, zdan zkeunggulan zlayanan 

zyang zberfokus zpada zkepuasan zpelanggan, zbaik zsecara zlangsung zmaupun ztidak zlangsung. Menurut z[7] zkualitas 

zpelayanan zadalah zsuatu zkondisi zdinamis zyang zmencakup zpemenuhan zkebutuhan zdan zkeinginan zpelanggan 
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zmelalui zpenyediaan zjasa zyang ztepat, zcepat, zramah, zdan zmampu zmemenuhi zatau zbahkan zmelebihi zharapan 

zpelanggan 

 

2.4. Kerangka Pemikiran 

Gambar 2. Kerangka Teoritis 

 

2.5. Pengembangan Hipotesis Penelitian 

2.5.1. Citra zMerek z(X1) zterhadap zKepuasan zKonsumen z(Y) 

Citra zmerek zmerupakan zgabungan zdari zpersepsi, zemosi, zdan zpandangan zseseorang zterhadap zsuatu 

zperusahaan, zproduk, zatau zlayanan. Citra zmerek zyang zbaik zakan zmembuat zpelanggan zpercaya zdan ztertarik 

zuntuk zmenggunakan zproduk zatau zjasa zdari zperusahaan ztersebut. Oleh zkarena zitu, zmemiliki zcitra zmerek zyang 

zpositif zsangat zpenting zbagi zkeberlangsungan zbisnis z[8]. Hal zini zsesuai zdengan zpenelitian zyang zdilakukan 

zoleh z[14], [1], z[7] zpada zhasil zpenelitiannya zmenunjukan zbahwa zCitra zMerek zberpengaruh zterhadap 

zKepuasan zPelanggan. Hal zini zdikarenakan zcitra zmerek zyang zkuat zsering zkali zdikaitkan zdengan zkualitas 

zyang zbaik zsehingga zberdampak zpada zkepuasan zpelanggan zdalam zmenggunakan zproduk zatau zjasa. [1] 

zdalam zpenelitiannya zmengatakan zbahwa zpelanggan zmemiliki zkepercayaan zyang zlebih zbesar zuntuk zterus 

zmemilih zdan zsetia zterhadap zproduk zyang ztelah zmereka zpilih zseiring zdengan zseberapa zkokoh zcitra zmerek 

ztertanam zdi zbenak zpelanggan. Hipotesis zdirumuskan zsebagai zberikut: 

H1 z: zVariabel zCitra zMerek zberpengaruh zterhadap zKepuasan zPelanggan 

 

2.5.2. Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Promosi zmerupakan zsalah zsatu zbagian zdari zbauran zpemasaran zyang zsangat zpenting zdalam zkeberhasilan 

zsuatu zproduk, zbarang zatau zjasa. Strategi zpemasaran zyang zdikenal zsebagai zpromosi zdigunakan zuntuk 

zmenarik zperhatian zkonsumen zmemberi ztahu, zmengingatkan, zdan zmeyakinkan zpelanggan [10]. Menurut 

[11] zpromosi zberarti zberusaha zmempengaruhi zorang zlain.  zSuatu zpercakapan zantara zpenjual zdan zpembeli 

zyang zberisi zinformasi ztentang zproduk zdengan ztujuan zmemikat zpembeli zsehingga zmereka ztertarik zuntuk 

zmelakukan zpembelian. Hal zini zsesuai zdengan zpenelitian zyang zdilakukan zoleh z[1], [10], z[2] zpada zhasil 

zpenelitiannya zmenunjukan zbahwa zPromosi zberpengaruh zterhadap zKepuasan zPelanggan. Hal zini 

zdikarenakan zjenis zstrategi zpromosi zyang zdigunakan zseringkali zmemengaruhi ztingkat zkepuasan zpelanggan 

zperusahaan, zsemakin zbaik zpromosi zyang zditawarkan zdapat zmeningkatkan zkepuasan zpelanggan zdan 

zmenjadi zsalah zsatu zfaktor zpenting zdalam zmeningkatnya zkepuasan zpelanggan. Hipotesis zdirumuskan 

zsebagai zberikut: 

H2 z: zVariabel zPromosi zberpengaruh zterhadap zKepuasan zPelanggan 

 

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

Kualitas zlayanan zsangat zpenting zuntuk zmengukur zkepuasan zpelanggan, zjika zlayanan zmemenuhi zharapan 

zpelanggan zmaka zmaka zpelanggan zakan zmerasa zpuas. Pelayanan zyang zbaik zdiharapkan zdapat zmembangun 

zhubungan zyang zkuat zdan zsaling zmenguntungkan zdengan zpelanggan z[9]. Menurut [10] zkualitas zpelayanan 

zadalah zukuran zyang zmenunjukkan zseberapa zbaik zsuatu zproduk zatau zjasa zmampu zmemenuhi zkebutuhan 

zdan zharapan zpelanggan. Kualitas zini zmencakup zpersepsi zpelanggan zterhadap zkinerja zlayanan 

zdibandingkan zdengan zekspektasi zpelanggan, zserta zfitur, zkarakteristik, zdan zkeunggulan zlayanan zyang 

zberfokus zpada zkepuasan zpelanggan zbaik zsecara zlangsung zmaupun ztidak zlangsung. 

 

Hal zini zsesuai zdengan zpenelitian zyang zdilakukan zoleh z[14], z[9], z[13], [6] zpada zhasil zpenelitiannya 

zmenunjukan zbahwa zKualitas zPelayanan zberpengaruh zterhadap zKepuasan zPelanggan. Hal zini zdikarenakan 

zapabila zpelanggan zdiberikan zpelayanan zdengan zbaik zdan zsesuai zdengan zharapan zpelanggan, zmaka 

zpelanggan zakan zmerasa zpuas zdengan zperusahaan. Hipotesis zdirumuskan zsebagai zberikut: 

H3 z: zVariabel zKualitas zPelayanan zberpengaruh zterhadap zKepuasan zPelanggan 
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3. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner. 

Populasi zyang zdipilih zpenulis zsebagai zsubjek zpenelitian zini zadalah zpelanggan zPT zSerasi zManunggal 

zSejahtera. Pelanggan zdalam zpenelitian zini zmerujuk zpada zklien, zuser zatau zpengguna zjasa zyaitu zkaryawan 

zdari zinstansi zatau zperusahaan zdengan zkontrak zkerja zsama zaktif zyang zberdurasi zsekurang-kurangnya zenam 

zbulan. Pelanggan ztersebut zberasal zdari zberbagai zsektor zseperti zswasta, zmanufaktur, zperhotelan zdan zpusat 

zperbelanjaan zyang zjumlah zpopulasinya ztidak zdiketahui zdengan zpasti z(infinite). Teknik zpengambilan 

zsampel zyang zdigunakan zdalam zpenelitian zini zadalah zmenggunakan zmetode znonprobability zsampling zyaitu 

zmetode zsecara ztidak zacak zdimana zelemen zpopulasi ztidak zmemiliki zkesempatan zatau zpeluang zyang zsama 

zuntuk zdipilih zsebagai zsampel zserta zdengan zmenggunakan zjenis zteknik zpurposive zsampling. Penentuan 

zjumlah zsampel zdari zpopulasi zyang ztidak zdiketahui zsecara zpasti z(infinite), zpenelitian zini zmenggunakan 

zrumus zlemeshow zsebagai zberikut: 

 

 

 

 

 

𝑛 z = z97,6 z dibulatkan zmenjadi z100 zresponden 

 

Berdasarkan zhasil zdari zperhitungan zdi zatas zdiketahui zjumlah z97,6 zyang zdibulatkan zmenjadi z100. Hal zini 

zkarena zjika zsalah zsatu zkuesioner zterdapat zdata zyg ztidak zvalid zmaka zbisa zmenggunakan zkuesioner zyang zlebih 

ztersebut. 

 

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 

    (X1) 

Citra zMerek 

Saya zdengan zmudah zmengenali zmerek zPT zSerasi zManunggal z Sejahtera z di z antara 

perusahaan zsejenis. 

PT zSerasi zManunggal zSejahtera zmemiliki zreputasi zyang zbaik zdi zmata zpelanggan. 

Saya z memiliki z keterikatan z emosional z dengan zmerek zPT zSerasi zManunggal 

zSejahtera. 

Saya z akan z tetap z menggunakan z jasa z PT z Serasi zManunggal zSejahtera zmeskipun 

zada zperusahaan zlain zyang zmenawarkan zlayanan zserupa. 

(X2) 

Promosi 

Saya zsering zmelihat ziklan zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zdi zberbagai zmedia. 

Saya zmerasa ztertarik zmenggunakan zjasa zsetelah zmelihat z promosi z yang z dilakukan 

zPT zSerasi zManunggal zSejahtera. 

PT zSerasi zManunggal zSejahtera zaktif zmenjalin zhubungan zbaik zdengan zMasyarakat zdan 

zpelanggannya. 

Staf zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zmemberikan zpenjelasan zyang zjelas zdan 

zmeyakinkan zmengenai zlayanan zyang zditawarkan. 

Saya zsering zmenerima zinformasi zlangsung zdari zPT zSerasi z Manunggal z Sejahtera, 

z baik zmelalui zemail, ztelepon, zatau zmedia zsocial. 

(X3) 

Kualitas 

 zPenampilan zkaryawan zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zselalu zrapi zdan zprofesional. 

Karyawan zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zdapat zdiandalkan zuntuk zmenyelesaikan 
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zPelayanan zmasalah zpelanggan. 

PT zSerasi zManunggal zSejahtera zselalu zcepat zdalam  merespons  permintaan  atau 

zkeluhan zpelanggan. 

Saya zmerasa zpuas, zaman zdan znyaman zmenggunakan zjasa zPT zSerasi zManunggal 

zSejahtera. 

PT zSerasi zManunggal zSejahtera zmemahami zkebutuhan zdan zkeinginan zpelanggan. 

(Y) 

Kepuasan 

zPelanggan 

Saya zmerasa zpuas zdengan zjasa zyang zdiberikan zoleh zPT zSerasi zManunggal zSejahtera. 

Pelayanan zyang zdiberikan zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zsesuai zdengan zharapan zsaya. 

Saya zbersedia zmenggunakan zkembali zjasa zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zdi zmasa 

zdepan. 

Saya zbersedia zmerekomendasikan zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zkepada zorang zlain. 

Sumber z: zHasil zDiolah zPeneliti z2025 

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

berikut: 

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + € 

Keterangan z: 

Χ1 = zVariabel zCitra zMerek 

Χ2 = zVariabel zPromosi 

Χ3 = zVariabel zKualitas zPelayanan 

Y = zVariabel zKepuasan zPelanggan 

α = zKonstanta 

β1 z, zβ2 z, zβ3 = zKoefisien zRegresi z(nilai zpeningkatan zatau zpenurunan) 

€ = zError. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Uji Validitas 

Bersumber zpada zhasil zuji zvaliditas zmembuktikan zkalau znilai zseluruh zpenanda zlebih zbesar zdari zkriteria z0. 

1966, zmaksudnya zseluruh zstatment zsesuai zdigunakan zriset zini zvalid. Sehingga zbisa zdilihatkan zpenuhi 

zketentuan zvaliditas. 

 

4.2. Uji Reliabilitas 

Bersumber zpada zhasil zreliabilitas zmenampilkan zhasil zCronbach’ zs zAlpha, zCitra zMerek, zPromosi zdan 

zKualitas zPelayanan, z0.6, zjadi zbisa zdikatakan zkalau zpernyataan zsesuai zriset zmerupakan zreliabel, zdengan 

zkata zlain zpengukuran zvariabel zyang zdipakai zmerupakan ztidak zberubah- zubah zbisa zdipercaya zbuat 

zdigunakan zdalam zriset 

 

4.3. Uji Asumsi Klasik 

4.3.1. Uji Normalitas 

Ada zoutput zOne zSampel zKolmogorov- zSmirnov zTest zbisa zdikenal zAsymp. Sig z(2-tailed) zsebesar z0,63 z> z0,05 

zBisa zdisimpulkan zinformasi zresidual zberdistribusi zwajar zsebab zhasil zsignifikan zlebih zbersar zdari z0.05 

zsehingga zmodel zregresi zriset zini zsudah zpenuhi zanggapan znormalitas.  

 

4.3.2. Uji Multikolinearitas 

Sesuai zmultikolonieritas zmenampilkan znilai ztolerance zCitra zMerek z(0,719), zPromosi z(0.755) zserta zKualitas 

zPelayanan z(0.749) z> z0,10 zserta znilai zVIF zvariabel zCitra zMerek z(1,391), zPromosi z(1,325) zserta zKualitas 

zPelayanan z(1,335) z< z10 zbuat zseluruh zvariabel zialah zCitra zMerek, zPromosi zdan zKualitas zPelayanan, 

zsehingga zbisa zdilihat ztidak zterdapat zkesamaan z(orthogonal) zdengan zvariabel zindependennya. 
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4.3.3. Uji Heteroskedastisitas 

Grafik zScatterplot, zmembuktikan ztersebar ztitik- ztitik zilustrasi zselaku z: zTitik zilustrasi ztersebar zdiatas zserta 

zdidasar zataupun zmengelilingi zangka z0 z(nol). Penyebaran ztitik zilustrasi ztidak zmembentuk zpola zyang zjelas. 

Hingga zdisimpulkan zkalau ztidak zterjalin zheteroskedasitas zserta zlayak zdigunakan zdalam zriset. 

 

4.4. Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 2. Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Output SPSS 25 

 

Berdasarkan Tabel Regresi Linier Berganda di atas diketahui persamaan regresi yaitu: 

-1,891 z+ z0,408 zX1 z+ z0,212 zX2 z+ z0,342 zX3 z+ zε 

 

Hasil persamaan regresi di atas bisa diinterpretasikan selaku berikut: 

a. Nilai Konstanta (α) 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 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Output SPSS 25 

 

Pada zTabel z3 zdapat zdiketahui zbesarnya znilai zkorelasi zatau zhubungan z(R) zyaitu zsebesar z0,773. Analisis 

zkoefisien zdeterminasi z(R2) zdiperoleh znilai zAdjusted zR zSquare zsebesar z0,585 zatau z(58,5%). Koefisien zini 

zmenunjukan zsebesar z58,5% zdari zKepuasan zPelanggan zPT zSerasi zManunggal zSejahtera zditentukan zoleh z(Citra 

zMerek, zPromosi zdan zKualitas zPelayanan). Sedangkan zsisanya zyaitu z41,5%, zdipengaruhi zoleh zfaktor-faktor 

zlain zdi zluar zvariabel zyang zdigunakan zdalam zpenelitian zini 
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4.6. Uji Parsial (Uji T) 

Tabel 4. Uji T 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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) t zhitung zPromosi z(3,253) z> zt ztabel z(1,985), zmaka zH2 zditerima zdan zHo zditolak. 

2) Sig. zPromosi z(0,002) z< zSig. z(0,05), zmaka zH2 zditerima zdan zHo zditolak z(signifikan). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Citra Merek (X1), berpengaruh dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

b. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

1) t hitung 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) t hitung 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 zpenelitian zini zmenunjukan zbahwa zCitra zMerek zberpengaruh zpositif zdan zsignifikan zterhadap 

zKepuasan zPelanggan. zArtinya zsemakin zbaik zcitra zmerek zyang zdimiliki zperusahaan zdi zmata zpelanggan, 

zmaka ztingkat zkepuasan zpelanggan zjuga zakan zsemakin zmeningkat. zKetika zperusahaan zmampu zmembangun 

zcitra zmerek zyang zkuat zdan zpositif, zseperti zdikenal zsebagai zperusahaan zyang zterpercaya, zprofesional, zdan 

zberkualitas, zmaka zpelanggan zakan zmerasa zlebih zyakin zdan zpuas zdalam zmenggunakan zproduk zatau zjasa 

zyang zditawarkan. zPelanggan zyang zmemiliki zpersepsi zpositif zterhadap zmerek zperusahaan zcenderung zmerasa 

zkebutuhan zdan zharapannya zterpenuhi, zsehingga zmenghasilkan ztingkat zkepuasan zyang zlebih ztinggi.  

 

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 zpenelitian zini zmenunjukan zbahwa zPromosi zberpengaruh zpositif zdan zsignifikan zterhadap zKepuasan 

zPelanggan. zArtinya zsemakin zbaik zdan zefektif zkegiatan zpromosi zyang zdilakukan zoleh zperusahaan, zmaka 

ztingkat zkepuasan zpelanggan zjuga zakan zsemakin zmeningkat. zPromosi zyang zdilakukan zsecara ztepat zsasaran 

zdan zmenarik zdapat zmeningkatkan zminat zserta zkepuasan zpelanggan. zPelanggan zakan zmerasa zdihargai zdan 

zdiperhatikan zketika zperusahaan zmemberikan zinformasi zyang zjelas, zpenawaran zmenarik, zdan zkemudahan 

zdalam zmendapatkan zproduk zatau zjasa.  
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Pada Pengguna Jasa PT Serasi Manunggal Sejahtera Cikokol, Tangerang Banten (Arif 

Prasetiyo) 

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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