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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh lokasi dan promosi terhadap minat masyarakat 
dalam menggunakan jasa Pegadaian melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi pada PT 
Pegadaian (Persero) UPC Pelajar Medan. Pegadaian merupakan lembaga keuangan resmi yang 
menyediakan layanan pembiayaan berbasis hukum gadai. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 48 responden yang diperoleh melalui teknik Slovin. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan uji regresi dan path analysis dengan 
bantuan SPSS versi 29. Hasil penelitian menunjukkan bahwa lokasi dan promosi secara parsial 
maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat masyarakat. Selain itu, baik 
lokasi maupun promosi juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah 
terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap minat masyarakat dan memediasi hubungan antara 
lokasi serta promosi terhadap minat. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan aksesibilitas 
layanan dan strategi promosi yang efektif untuk meningkatkan minat serta kepuasan masyarakat 
terhadap layanan Pegadaian. 
 
Kata kunci: Lokasi, Promosi, Minat, Kepuasan Nasabah 
 
Abstract 
This study aims to analyse the influence of location and promotion on public interest in using Pegadaian services 
through customer satisfaction as a mediating variable at PT Pegadaian (Persero) UPC Pelajar Medan. Pegadaian 
is an official financial institution that provides pawn-based financing services. This study uses a quantitative 
approach with a sample size of 48 respondents obtained through the Slovin technique. Data were collected through 
questionnaires and analysed using regression tests and path analysis with the assistance of SPSS version 29. The 
results indicate that location and promotion, both partially and simultaneously, have a positive and significant 
effect on public interest. In addition, both location and promotion also significantly influence customer 
satisfaction. Customer satisfaction was found to have a significant influence on public interest and mediate the 
relationship between location and promotion on interest. These findings emphasise the importance of improving 
service accessibility and effective promotion strategies to increase public interest and satisfaction with Pegadaian 
services. 
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PENDAHULUAN  

Pertumbuhan kegiatan ekonomi nasional seiring waktu menunjukkan peningkatan 
yang signifikan, diiringi dengan kompleksitas kebutuhan masyarakat terhadap layanan 
keuangan. Dalam konteks ini, lembaga keuangan memegang peran penting dalam 
memfasilitasi kegiatan ekonomi, terutama dalam penghimpunan dan penyaluran dana 
kepada masyarakat. Syaifudin (2016) menyatakan bahwa peran lembaga keuangan tidak 
dapat dipisahkan dari aktivitas ekonomi masyarakat karena lembaga ini berfungsi sebagai 
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perantara dalam penghimpunan dana dari masyarakat dan penyalurannya kembali untuk 
berbagai kebutuhan, termasuk investasi dan pembiayaan. 

Salah satu lembaga keuangan non-bank yang berperan besar dalam menjawab 
kebutuhan keuangan masyarakat Indonesia adalah PT. Pegadaian (Persero), sebuah Badan 
Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa gadai dan keuangan. PT. 
Pegadaian terus melakukan berbagai strategi pengembangan, seperti memperluas jaringan 
layanan melalui pembukaan outlet-outlet baru serta menerapkan strategi promosi untuk 
meningkatkan kesadaran dan ketertarikan masyarakat terhadap produk dan layanan yang 
ditawarkan. Promosi sebagai salah satu unsur dalam bauran pemasaran (marketing mix)—
bersama produk, harga, dan distribusi—berperan penting dalam membentuk persepsi pasar 
dan mendorong keputusan penggunaan layanan. Promosi yang efektif diyakini dapat 
meningkatkan visibilitas dan minat masyarakat terhadap jasa pegadaian. 

Salah satu unit pelayanan PT. Pegadaian yang menunjukkan dinamika positif dalam 
pengelolaan promosi dan layanan adalah UPC Pelajar Medan, di bawah Cabang CV Pasar 
Merah. Lokasi yang strategis serta pendekatan pelayanan yang cepat, aman, dan ramah, 
membuat masyarakat sekitar semakin tertarik untuk menjadi nasabah. Hasil observasi 
selama tiga bulan (September–Desember 2023) menunjukkan bahwa interaksi positif antara 
karyawan dan masyarakat berkontribusi besar dalam menarik minat calon nasabah. Produk-
produk unggulan seperti Kredit Cepat Aman (KCA), Krasida (Kredit Angsuran Sistem 
Gadai), Kreasi (Kredit Angsuran Sistem Fidusia), Mulia, dan Multi Pembayaran menjadi 
pilihan utama karena kemudahan persyaratan, kecepatan proses, serta fleksibilitas jangka 
waktu kredit hingga 120 hari. 

Pertumbuhan jumlah nasabah secara kuantitatif menunjukkan adanya tren yang 
positif dari tahun ke tahun, sebagaimana disajikan dalam Tabel 1.2 berikut: 
Tabel 1. Jumlah Data Nasabah Tahun 2021–2023 pada PT. Pegadaian (Persero) UPC Pelajar 

Medan 
Tahun Jumlah Nasabah Persentase Pertumbuhan 

2021–2022 987 → 1.084 nasabah 9,83% 

2022–2023 1.084 → 1.365 nasabah 25,92% 

Sumber: Data PT. Pegadaian (Persero) UPC Pelajar Medan, 2024 
 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa jumlah nasabah mengalami peningkatan yang 

cukup signifikan, terutama pada tahun 2022–2023. Meskipun demikian, masih terbatas 
penelitian akademik yang secara empiris mengevaluasi pengaruh promosi dan kualitas 
pelayanan terhadap keputusan masyarakat dalam menggunakan layanan Pegadaian, 
khususnya di tingkat unit pelayanan. 

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara 
mendalam hubungan antara strategi promosi dan pelayanan dengan peningkatan jumlah 
nasabah pada PT. Pegadaian UPC Pelajar Medan. Studi ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi dalam pengembangan strategi pemasaran dan pelayanan berbasis kebutuhan 
masyarakat, serta memperkuat posisi Pegadaian sebagai lembaga keuangan terpercaya di 
sektor jasa gadai nasional. 
 
KAJIAN PUSTAKA 
Lokasi 

Lokasi merupakan elemen strategis dalam operasional lembaga keuangan karena 
menentukan tingkat aksesibilitas layanan dan kenyamanan nasabah. Swastha (2000) 
mengemukakan bahwa lokasi adalah tempat di mana suatu usaha atau aktivitas bisnis 
dilakukan, dan pemilihannya memiliki peran penting dalam menentukan tercapainya tujuan 
organisasi. Pemilihan lokasi usaha yang tepat dapat berdampak langsung terhadap efisiensi 
biaya operasional serta peningkatan daya saing perusahaan di pasar. 
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Selanjutnya, Akbar, Fitrah, dan Rafli (2024) menyatakan bahwa lokasi berkaitan erat 
dengan proses pendistribusian produk atau jasa kepada konsumen, mencakup aspek 
ketersediaan dan keterjangkauan layanan oleh pasar sasaran. Dalam hal ini, lokasi yang 
strategis dapat meningkatkan kemungkinan interaksi konsumen dengan produk atau 
layanan. Sementara itu, Maulida (2024) mengutip Kotler bahwa faktor-faktor penting dalam 
pemilihan lokasi mencakup akses, visibilitas, kelengkapan fasilitas (seperti tempat parkir), 
potensi ekspansi, serta kondisi lingkungan. 

Menurut Tjiptono dalam Kuswatiningsih (2016), indikator yang menggambarkan 
kualitas suatu lokasi meliputi: (1) strategis, (2) aman, (3) nyaman, (4) luas, dan (5) adanya 
layanan pendukung. Kelima indikator ini menjadi rujukan dalam mengevaluasi pengaruh 
lokasi terhadap keputusan penggunaan layanan keuangan. 

 
Promosi 

Promosi merupakan bagian integral dari strategi pemasaran yang bertujuan 
membentuk persepsi konsumen terhadap produk atau layanan. Menurut Mertayasa (2018), 
promosi adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan untuk mendorong konsumen agar 
tertarik terhadap produk yang ditawarkan. Dalam perspektif Assauri (2018), promosi adalah 
usaha perusahaan untuk mempengaruhi dan merayu calon pembeli, yang pelaksanaannya 
harus selaras dengan bauran pemasaran lainnya. 

Tjiptono (2016) menambahkan bahwa efektivitas promosi dipengaruhi oleh berbagai 
faktor, antara lain: (a) karakteristik dan cara konsumsi produk, (b) kondisi pasar, (c) 
anggaran promosi, dan (d) strategi bauran promosi yang dipilih. Selanjutnya, Rangkuti 
(2009) menjelaskan bahwa keberhasilan promosi dapat diukur melalui beberapa indikator, 
seperti: kejelasan informasi yang disampaikan dalam media promosi, kemudahan 
pemahaman pesan, daya tarik desain promosi (misalnya brosur), serta penggunaan bahasa 
yang komunikatif dan mudah dimengerti oleh khalayak sasaran. 

 
Minat Masyarakat 

Minat masyarakat merupakan dorongan psikologis yang mencerminkan ketertarikan 
individu terhadap suatu objek atau aktivitas tertentu. Menurut Rina dalam Jahja (2011), 
minat muncul sebagai bentuk keterikatan perhatian individu terhadap objek tertentu dan 
mencakup aspek kognitif, afektif, dan psikomotorik yang mendorong seseorang untuk 
bertindak sesuai dengan keinginannya. Senada dengan itu, Susanto (2013) mendefinisikan 
minat sebagai ketertarikan intrinsik yang timbul dari dalam diri seseorang yang mengarah 
pada tindakan yang memberikan keuntungan atau kepuasan. 

Faktor-faktor yang memengaruhi minat masyarakat dalam menggunakan layanan 
keuangan, menurut Irnawati (2019), meliputi pengetahuan, kualitas layanan, dan 
aksesibilitas lokasi. Sementara itu, Saleh dan Wahab (2018) menyatakan bahwa minat tidak 
timbul secara otomatis, tetapi dipengaruhi oleh unsur kebutuhan yang meliputi faktor 
individu, lingkungan sosial, motif sosial, dan faktor emosional. Oleh karena itu, pendekatan 
promosi dan pelayanan yang tepat dapat membentuk dan memperkuat minat masyarakat 
dalam menggunakan jasa lembaga keuangan seperti Pegadaian. 
 
Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan layanan 
sebuah lembaga keuangan. Nurhandayani (2022), mengacu pada pandangan Fachmi (2018), 
menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh 
konsumen setelah membandingkan ekspektasi dengan kinerja aktual suatu produk atau 
layanan. Jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen akan merasa puas; sebaliknya, jika 
kinerja tidak memenuhi harapan, maka ketidakpuasan akan timbul. 

Menurut Lupiyoadi (2019), terdapat empat faktor utama yang berpengaruh terhadap 
tingkat kepuasan konsumen, yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, respons emosional, 
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serta harga dan biaya. Dalam karyanya yang lain, Lupiyoadi (2014) merinci indikator 
kepuasan nasabah sebagai: kepuasan pelanggan secara umum, dimensi kepuasan, 
konfirmasi terhadap harapan, niat pembelian ulang, dan kesediaan untuk memberikan 
rekomendasi kepada orang lain. Pemahaman atas indikator-indikator tersebut sangat 
penting dalam merancang layanan yang berorientasi pada kepuasan nasabah jangka 
panjang. 
 
 
METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu pendekatan yang bertujuan 
untuk mengukur dan menganalisis hubungan antar variabel dengan memanfaatkan data 
numerik yang diolah secara statistik (Yakin et al, 2023). Fokus utama penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh lokasi dan promosi terhadap minat masyarakat dalam 
menggunakan jasa Pegadaian, serta menganalisis peran kepuasan nasabah sebagai variabel 
mediasi, dengan objek penelitian di PT Pegadaian (Persero) UPC Pelajar Medan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah aktif PT Pegadaian (Persero) 
UPC Pelajar Medan yang berjumlah sekitar 1.400 orang. Mengingat jumlah populasi yang 
besar, peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel dengan pendekatan rumus Slovin 
untuk menentukan jumlah responden secara representatif. Dengan tingkat kesalahan yang 
ditetapkan sebesar 10%, diperoleh jumlah sampel sebanyak 48 responden. Jumlah ini 
dianggap cukup mewakili populasi untuk dianalisis lebih lanjut tanpa harus melakukan 
sensus terhadap seluruh nasabah. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan instrumen berupa kuesioner terstruktur 
yang dibagikan secara langsung kepada responden. Data yang telah terkumpul dianalisis 
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 29. Analisis yang dilakukan mencakup uji 
validitas dan reliabilitas instrumen, uji regresi, serta analisis jalur (path analysis) untuk 
mengetahui hubungan langsung maupun tidak langsung antar variabel dalam model 
penelitian. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Responden 

Karakteristik demografis responden sangat penting untuk memberikan konteks 
terhadap temuan penelitian ini. Profil responden dapat memengaruhi cara mereka dalam 
mengambil keputusan keuangan dan preferensi dalam menggunakan layanan Pegadaian. 
Dalam penelitian ini, karakteristik responden dikaji berdasarkan usia, jenis kelamin, 
pekerjaan, dan pendapatan bulanan. Berikut adalah rincian distribusi responden 
berdasarkan keempat aspek tersebut: 

Tabel 2. Karakteristik Responden 
Karakteristik Kategori Jumlah (N) Persentase (%) 
Usia (tahun) 24 3 6,3  

25 2 4,2  
26 2 4,2  
27 1 2,1  
28 1 2,1  
29 7 14,6  
30 3 6,3  
31 2 4,2  
32 4 8,3  
33 1 2,1  
34 1 2,1  
35 1 2,1  
36 4 8,3 
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38 1 2,1  
39 5 10,4  
41 1 2,1  
42 1 2,1  
45 2 4,2  
46 2 4,2  
47 1 2,1  
52 1 2,1  
53 1 2,1  
54 1 2,1 

Jenis Kelamin Laki-laki 15 31,25  
Perempuan 33 68,75 

Pekerjaan Dosen 2 4,2  
Guru 8 16,7  
Ibu Rumah Tangga 
(IRT) 

6 12,5 
 

Pedagang 4 8,3  
Pedangang (typo) 1 2,1  
Pegawai Negeri Sipil 1 2,1  
Pegawai Toko 1 2,1  
Pegawai Toko Sepatu 1 2,1  
Pengusaha 3 6,3  
Penjahit 4 8,3  
Pilot 1 2,1  
Salon 3 6,3  
Wiraswasta 7 14,6  
Wirausaha 6 12,5 

Pendapatan (Rp/bulan) 1.000.000 5 10,4  
1.500.000 6 12,5  
2.000.000 23 47,9  
2.500.000 6 12,5  
3.000.000 7 14,6  
5.000.000 1 2,1 

Total Responden 
 

48 100% 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 29 

 
Dari data pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden 

berada pada rentang usia produktif, dengan usia terbanyak yaitu 29 tahun (14,6%) dan 
diikuti usia 39 tahun (10,4%). Hal ini menunjukkan bahwa layanan Pegadaian menjangkau 
usia dewasa muda hingga dewasa akhir yang umumnya telah memiliki tanggung jawab dan 
kebutuhan finansial. 

Dari sisi jenis kelamin, mayoritas responden adalah perempuan (68,75%). Ini 
menunjukkan bahwa perempuan memiliki peran aktif dalam pengambilan keputusan 
keuangan rumah tangga dan cukup dominan dalam memanfaatkan layanan Pegadaian. 

Dalam hal pekerjaan, responden yang berprofesi sebagai guru menempati posisi 
tertinggi (16,7%), disusul wiraswasta (14,6%) dan ibu rumah tangga serta wirausaha 
(masing-masing 12,5%). Hal ini mencerminkan keberagaman latar belakang ekonomi dan 
sosial nasabah Pegadaian, baik dari sektor formal maupun informal. 

Sedangkan untuk tingkat pendapatan, responden terbanyak memiliki pendapatan 
sebesar Rp2.000.000 per bulan (47,9%), mengindikasikan bahwa sebagian besar nasabah 
berasal dari kelompok menengah ke bawah. Hal ini relevan dengan misi Pegadaian sebagai 
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lembaga keuangan yang melayani kebutuhan masyarakat luas, terutama dalam 
menyediakan solusi keuangan berbasis gadai yang mudah diakses. 

 
Uji Validitas 

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen kuesioner yang 
digunakan mampu mengukur konstruk yang dimaksud. Suatu instrumen dikatakan valid 
apabila nilai r hitung > r tabel (0,291) dan signifikansi < 0,05. Berikut adalah hasil uji validitas 
untuk variabel Lokasi (X1): 

Tabel 3. Uji Validitas Lokasi (X1) 
No Pernyataan R Hitung R Tabel Sig. Kesimpulan 
1 X1.1 0.608 0.291 0.000 Valid 
2 X1.2 0.668 0.291 0.000 Valid 
3 X1.3 0.691 0.291 0.000 Valid 
4 X1.4 0.715 0.291 0.000 Valid 
5 X1.5 0.641 0.291 0.000 Valid 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 29 

 
Dari tabel di atas terlihat bahwa semua indikator dari variabel lokasi memiliki nilai r 

hitung lebih besar dari r tabel, serta nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan pada variabel lokasi adalah valid. 

 
Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi suatu instrumen. Jika nilai 
Cronbach's Alpha > 0,6 maka instrumen dianggap reliabel. 

Tabel 4. Uji Reliabilitas Cronbach's Alpha 
Variabel Cronbach's Alpha Kesimpulan 
Lokasi (X1) 0.670 Reliabel 
Promosi (X2) 0.887 Reliabel 
Minat (Y) 0.814 Reliabel 
Kepuasan Nasabah (Z) 0.912 Reliabel 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 29 

 
Tabel di atas menunjukkan bahwa keempat variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha 

di atas 0,6, sehingga seluruh instrumen dinyatakan reliabel dan layak digunakan untuk 
analisis lebih lanjut. 

 
Uji Normalitas 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah data terdistribusi normal. Jika nilai sig. > 
0,05 maka data dinyatakan normal. 

Tabel 5. Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 
Statistik Uji Nilai 
N 48 
Sig. (2-tailed) 0.081 
Kesimpulan Normal 

 
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0.081 > 0.05, 

sehingga data dinyatakan berdistribusi normal. 
 

Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi tinggi antar 

variabel independen. Jika nilai VIF < 10 dan tolerance > 0.10 maka tidak terjadi 
multikolinearitas. 
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Tabel 6. Uji Multikolinearitas Persamaan II 
Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 
Lokasi (X1) 0.757 1.321 Tidak terjadi multikolinearitas 
Promosi (X2) 0.628 1.592 Tidak terjadi multikolinearitas 
Kepuasan Nasabah(Z) 0.657 1.532 Tidak terjadi multikolinearitas 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 29 

Seluruh variabel memiliki nilai VIF di bawah 10 dan tolerance di atas 0.10, 
menunjukkan tidak adanya masalah multikolinearitas dalam model. 

 
Uji Heteroskedastisitas 

Uji Glejser digunakan untuk melihat ada tidaknya gejala heteroskedastisitas. Jika nilai 
sig. > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 7. Uji Glejser 
Variabel Sig. Kesimpulan 
Lokasi (X1) 0.350 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Promosi (X2) 0.379 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Minat (Y) 0.971 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Kepuasan Nasabah(Z) 0.202 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 29 
Dari tabel di atas, terlihat bahwa seluruh variabel memiliki nilai sig. > 0,05, yang 

berarti tidak terdapat masalah heteroskedastisitas. 
 

Uji Parsial (t) 
Uji ini dilakukan untuk melihat pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen secara parsial. 
Tabel 8. Uji t terhadap Minat (Y) 

Variabel t hitung Sig. Kesimpulan 
Lokasi 2.668 0.000 Signifikan terhadap Minat (Y) 
Promosi 3.627 0.001 Signifikan terhadap Minat (Y) 
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 29 

Hasil uji menunjukkan bahwa baik variabel lokasi maupun promosi berpengaruh 
signifikan terhadap minat masyarakat terhadap Pegadaian. 
 
Pembahasan 
Pengaruh Lokasi terhadap Minat Masyarakat 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel lokasi (X1) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat masyarakat (Y) dalam menggunakan jasa Pegadaian, dengan nilai 
t hitung sebesar 2,668 > t tabel 1,678 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa 
semakin strategis dan mudah diakses suatu unit Pegadaian, maka semakin tinggi pula minat 
masyarakat untuk menggunakan layanannya. Temuan ini selaras dengan teori Hurriyati 
(2015), yang menyatakan bahwa keputusan lokasi memengaruhi intensitas dan kualitas 
interaksi antara perusahaan dan konsumen. 

 
Pengaruh Promosi terhadap Minat Masyarakat 

Promosi (X2) juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 
masyarakat (Y), dengan t hitung sebesar 3,627 > t tabel 1,678 dan signifikansi 0,000 < 0,05. 
Artinya, strategi komunikasi dan promosi yang dijalankan Pegadaian secara efektif mampu 
menarik perhatian dan mendorong keputusan masyarakat untuk memanfaatkan 
layanannya. Hasil ini diperkuat oleh Kotler dan Keller (2008), yang menyatakan bahwa 
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promosi merupakan sarana komunikasi yang meyakinkan konsumen terhadap keunggulan 
suatu produk. Namun, hasil ini bertentangan dengan penelitian Peburiyanti dan Sabran 
(2020) yang menemukan bahwa promosi hanya berpengaruh positif namun tidak signifikan 
terhadap minat beli konsumen, mengindikasikan adanya pengaruh konteks dan segmentasi 
pasar. 

 
Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa lokasi memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan t hitung sebesar 0,188 < t tabel 1,678 namun 
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Meski nilai t hitung relatif kecil, signifikansi yang kuat 
menunjukkan bahwa kemudahan akses, visibilitas, dan kenyamanan lokasi layanan tetap 
menjadi faktor penting yang membentuk persepsi positif nasabah. Hal ini memperkuat teori 
Kotler dan Armstrong (2008), yang menekankan pentingnya distribusi fisik dan kemudahan 
lokasi dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

 
Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah 

Promosi juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan t 
hitung 2,080 > t tabel 1,678 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Ini berarti bahwa kegiatan promosi 
yang jelas, menarik, dan mudah dipahami tidak hanya mampu menarik calon nasabah, 
tetapi juga meningkatkan kepuasan mereka setelah menggunakan layanan. Promosi yang 
baik dapat memperkuat ekspektasi konsumen dan memperpendek kesenjangan antara 
harapan dan kenyataan. 

 
Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Minat Masyarakat 

Kepuasan nasabah (Z) terbukti memengaruhi minat masyarakat (Y) secara positif dan 
signifikan, dengan t hitung 2,294 > t tabel 1,678 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil ini 
menunjukkan bahwa kepuasan atas pengalaman menggunakan layanan Pegadaian dapat 
meningkatkan keinginan masyarakat untuk terus memanfaatkan jasa yang sama atau 
bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Menurut Kotler (1997), kepuasan timbul 
dari perbandingan antara harapan dengan kenyataan, dan memengaruhi perilaku lanjutan 
seperti loyalitas dan niat beli ulang. 

 
Pengaruh Lokasi dan Promosi terhadap Minat Masyarakat (Secara Simultan) 

Uji simultan menunjukkan bahwa lokasi (X1) dan promosi (X2) secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap minat masyarakat menggunakan jasa Pegadaian, dengan 
nilai F hitung > F tabel dan signifikansi 0,000 < 0,05. Temuan ini memperkuat pandangan 
bahwa lokasi yang strategis dan promosi yang efektif saling melengkapi dalam membentuk 
minat masyarakat terhadap layanan keuangan berbasis gadai. Menurut Hurriyati (2015), 
lokasi menentukan kemudahan akses dan promosi membentuk persepsi; keduanya krusial 
dalam bauran pemasaran jasa. 

 
Pengaruh Tidak Langsung Lokasi terhadap Minat melalui Kepuasan Nasabah 

Analisis jalur menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan 
antara lokasi (X1) terhadap minat masyarakat (Y) melalui kepuasan nasabah (Z), dengan t 
hitung X1 = 0,188 dan Y = 2,294, keduanya berada di bawah atau di atas ambang batas t tabel 
1,678. Hal ini menegaskan bahwa kepuasan berperan sebagai mediasi penting dalam 
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memperkuat hubungan antara lokasi dan minat. Artinya, meskipun lokasi secara langsung 
berpengaruh, namun pengaruh tersebut menjadi lebih kuat ketika disalurkan melalui 
kepuasan pelanggan. 

 
Pengaruh Tidak Langsung Promosi terhadap Minat melalui Kepuasan Nasabah 

Demikian pula, promosi (X2) memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan 
terhadap minat masyarakat melalui kepuasan nasabah, dengan t hitung X2 = 2,080 dan Y = 
2,294 > t tabel 1,678. Hasil ini menunjukkan bahwa promosi tidak hanya membentuk persepsi 
awal masyarakat, tetapi juga memperkuat pengalaman positif mereka setelah berinteraksi 
dengan layanan Pegadaian, sehingga berujung pada peningkatan minat. Promosi yang 
informatif dan meyakinkan dapat menciptakan harapan yang realistis dan selaras dengan 
kualitas layanan yang diterima. 
 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, 

diperoleh beberapa simpulan penting terkait pengaruh lokasi dan promosi terhadap minat 
masyarakat, dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Pertama, lokasi dan 
promosi terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat masyarakat 
dalam menggunakan jasa Pegadaian pada PT Pegadaian (Persero) UPC Pelajar Medan. Nilai 
koefisien regresi masing-masing adalah 0,856 untuk lokasi dan 0,3627 untuk promosi, yang 
mengindikasikan bahwa semakin strategis lokasi dan semakin intensif kegiatan promosi, 
maka semakin besar pula minat masyarakat untuk menggunakan layanan tersebut. 

Kedua, lokasi juga berpengaruh terhadap minat masyarakat secara tidak langsung 
melalui kepuasan nasabah. Pengaruh langsung lokasi tercatat sebesar 0,188, sementara 
pengaruh tidak langsung melalui kepuasan nasabah sebesar 0,2294. Artinya, lokasi yang 
mudah dijangkau dan nyaman tidak hanya meningkatkan persepsi awal, tetapi juga 
menciptakan pengalaman positif yang memperkuat minat masyarakat secara berkelanjutan. 

Ketiga, promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat masyarakat 
melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Hasil menunjukkan bahwa promosi 
secara langsung memberikan pengaruh sebesar 0,2080, dan secara tidak langsung melalui 
kepuasan sebesar 0,2294. Hal ini menunjukkan bahwa promosi yang dilakukan secara 
konsisten dan terarah dapat membangun harapan masyarakat yang sesuai dengan kualitas 
layanan, sehingga menumbuhkan kepuasan dan minat ulang dalam penggunaan jasa 
Pegadaian. 

Berdasarkan temuan penelitian, terdapat beberapa rekomendasi strategis yang dapat 
diterapkan oleh PT Pegadaian (Persero) UPC Pelajar Medan. Pertama, perlu dilakukan 
peningkatan aksesibilitas dan kenyamanan lokasi layanan. Aspek seperti kemudahan 
transportasi, tempat parkir yang memadai, visibilitas lokasi, serta tata ruang yang 
mendukung kenyamanan nasabah perlu diperhatikan agar nasabah lebih mudah 
menjangkau dan merasa nyaman saat mengakses layanan Pegadaian. 

Kedua, promosi perlu dioptimalkan secara lebih strategis dan tersegmentasi. 
Pegadaian sebaiknya menggunakan kombinasi media konvensional dan digital, serta 
menyesuaikan pesan promosi dengan karakteristik target pasar. Pendekatan promosi yang 
bersifat edukatif dan persuasif dapat meningkatkan pemahaman masyarakat terhadap 
manfaat dan keunggulan produk yang ditawarkan. 

Ketiga, perlu adanya fokus yang lebih besar pada peningkatan kepuasan nasabah 
sebagai inti dari kualitas layanan. Ini dapat diwujudkan melalui peningkatan kecepatan 
pelayanan, keramahan staf, transparansi informasi, dan penyediaan mekanisme pengaduan 
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yang responsif. Kepuasan nasabah terbukti menjadi penghubung yang kuat dalam 
membangun loyalitas dan minat ulang masyarakat. 

Keempat, Pegadaian perlu mengembangkan produk-produk yang responsif terhadap 
kebutuhan berbagai segmen masyarakat. Mengingat bahwa responden dalam penelitian ini 
berasal dari latar belakang pekerjaan dan tingkat pendapatan yang beragam, maka variasi 
produk gadai dan pembiayaan yang lebih fleksibel akan memperluas jangkauan pasar dan 
memperkuat inklusivitas layanan Pegadaian di tingkat masyarakat. 
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