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Abstract

The purpose of this study was to determine whether there is an influence between service quality and
brand image on consumer trust at Home Credit Aeon Mall BSD. both partially and simultaneously. The
method used is descriptive associative method. In sampling, the Slovin formula was used and 99
respondents were obtained. Data analysis uses validity test, reliability test, classical assumption test,
regression analysis, coefficient of determination analysis and hypothesis testing. The results of this study
are Service quality and brand image have a significant effect on consumer confidence with the regression
equation Y = 6.445 + 0.161 X1 + 1.011 X2. The coefficient of determination is 60.3% while the remaining
39.7% is influenced by other factors. Hypothesis testing obtained the value of F count> F table or (72.945>
3.09). Thus Ho is rejected and H3 is accepted. This means that there is a simultaneous significant influence
between service gquality and brand image on consumer trust at Home Credit Aeon Mall BSD.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Consumer Trust

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan citra
merek terhadap kepercayaan konsumen pada Home Credit Aeon Mall BSD. baik secara parsial maupun
secara simultan. Metode yang digunakan adalah metode asosiatif deskriptif. Dalam pengambilan sample
digunakan rumus Slovin dan diperoleh 99 responden. Analisis data menggunakan uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, analisis koefisien determinasi dan uji hipotesis. Hasil
penelitian ini adalah Kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
konsumen dengan persamaan regresi Y = 6.445+ 0.161 X1 + 1.011 X2. Nilai koefisien determinasi sebesar
60,3% sedangkan sisanya sebesar 39.7% dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > F
tabel atau (72.945 > 3.09). Dengan demikian Ho ditolak dan H3 diterima. Artinya terdapat pengaruh
signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepercayaan konsumen di
Home Credit Aeon Mall BSD

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan Konsumen
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1. PENDAHULUAN

Bisnis terus berkembang dengan begitu pesat
serta mengalami perubahan yang sambung
menyambung.  Kebutuhan  konsumen  dapat
dipenuhi oleh pengusaha melalui berbagai macam
cara, salah satu cara pemebuhan ini adalah dengan
penyampaian kesan baik melalui produk atupun
jasa pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
Perkembangan dialami oleh berbagai sektor
terutapa perusahaan pada sektor jasa dan barang.
Bisnis pembiayaan atau multifinace merupakan
salah satu bentuk bisnis dalam sektor keuangan
yang cukup menjamur di indonesia.

Kian masifnya perkembangan teknologi di
Indonesia seiring dengan perubahan perilaku
konsumen dalam berbelanja dan bertransaksi turut
membuat penggunaan fasilitas pembayaran non-
tunai atau biasa disebut cashless semakin marak.
Selain lebih efektif dan efisien, transaksi non-tunai
dinilai merupakan alat pembayaran yang paling
aman dalam kondisi new normal saat ini.
Perusahaan pembiayaan dapat beroperasi dalam
berbagai bidang, seperti kendaraan bermotor,
perumahan, pendidikan, peralatan, dan bisnis. Bagi
sebagian konsumen dari perusahaan pembiayaan,
keberadaan akulaku, Indodana, kredivo, memang
memberikan alternatif belanja yang menarik.
Kepercayaan konsumen merupakan langkah
penting dalam proses pemasaran, yang sangat
memengaruhi kesuksesan suatu perusahaan. Di
tengah persaingan perusahaan pembiayaan yang
semakin ketat, pemahaman tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi kepercayaan konsumen
menjadi sangat krusial. Suatu tindakan yang
dilakukan oleh konsumen untuk percaya kepada
suatu perusahaan dapat diartikan sebagai
kepercayaan konsumen. Hal ini sejalan dengan
teori yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller
(2016) “Kepercayaan didefinisikan sebagai
kesediaan individu untuk mempercayakan sesuatu
kepada pihak lain. Dalam konteks penjualan, ini
merupakan faktor utama dalam membangun
keyakinan konsumen terhadap produk atau jasa
yang ditawarkan. Hal ini tercantum dalam buku
mereka terkait pemasaran, khususnya mengenai
perilaku konsumen dan niat beli di halaman-
halaman awal dan bagian yang membahas interaksi
penjual-pembeli secara daring.”

Dalam melakukan pemasaran, Home Credit
Indonesia selalu berusaha untuk memberikan

pengalaman yang baik dan mudah bagi konsumen
dalam memperoleh produk dan layanan yang
mereka butuhkan. Secara keseluruhan, fungsi
pemasaran dari Home Credit Indonesia adalah
untuk memperkenalkan, mempromosikan, dan
menjual produk dan jasa mereka kepada konsumen
potensial, serta membangun citra perusahaan yang
positif di pasar.

Strategi pemasaran yang dilakukan Home
Credit dalam kualits pelayanan menyalurkan
produk serta layanannya tak lepas dari kemudahan
akses lewat teknologi digital yang ditawarkan
melalui aplikasi digital My Home Credit. Aplikasi
yang memiliki lebih dari 9,3 juta pengguna
terdaftar (per 31 Maret 2021) tersebut
memudahkan pelanggan dalam  mengakses
pembiayaan saat berbelanja. Adapun data
kepercayaan konsumen di home credit aeon mall
BSD bisa dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 1.1
Data Kepercayaan Konsumen Home Credit Aeon Mall BSD

No Daftar Hasil Perusahaan Kondisi Riil
Kepercayaan
Konsumen
1 Reputasi Home Credit Aeon Mall BSD | Pada Tahun 2020 terdapat
dikenal sebagai penyedia | pemalsuan data dan
layanan kredit yang dapat | pembelian tanpa melakukan
diandalkan dan terpercaya verifikasi fisik.
Sumber :
www.mediak com
2 Ulasan dan Gambaran tentang pengalaman | Telepon sales home credit
Testimont orang lain dengan home credit yang menganggu setiap hari.
Sumber o :
WWWLIT com
3 Ketentuan Yang Produk kredit dapat membangun | Untuk bisa menjadi partner
Jelas kepercayaan pembayaran. ada aturan dan
syarat tersendiri yang harus
dipatubi dan dipenuhi
Sumber
www.homecredit.com
4 | LayananPelanggan | Konsumen umumnnya lebih | Home Credit menawarkan
Yang Responsif percaya pada perusahaan yang | layanan dengan via telepon,
menawarkan layanan pelanggan | e-mail atau media sosial.
yang responsif dan membantu Sumber
www.homecredit com
5 | Kebijakan Keamanan | Home Credit Aeon Mall BSD | Soal keamanan data, pastinya
Informasi memiliki kebtjakan yang kuat | selalu jadi prioritas di Home
terkait keamanan informasi | credit untuk menggunakan
pribadi konsumen layanan home credit pastikan
selalu menghubungi chanel
resmi Home credit
Sumber
www_homecredit.com
6 | Komitmen Terhadap | Home Credit Aeon Mall BSD | Meyediakan layanan
Kepuasan Konsumen | menunyukkan komitmen yang | pelanggan vang  tersedia
jelas terhadap kepuasan | panjang waktu untuk
konsumen membantu konsumen dengan
pertayaan atau masalah
Sumber:
www_homecredit.com
Sumber : Data diolah cleh peneliti Tahun 2023
Tabel di atas merupakan kepercayaan
konsumen di Home credit Aeon Mall BSD.

Kepercayaan konsumen di Home Credit Aeon Mall
BSD mengacu pada keyakinan dan kepercayaan
yang dimiliki oleh pelanggan terhadap perusahaan
tersebut dalam menyediakan produk dan layanan
keuangan. Ini mencakup keyakinan bahwa Home
Credit Aeon Mall BSD akan memenuhi janji
mereka memberikan layanan yang andal dan
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Gambar 1.1

Tingkat kepercayaan pelanggan Home Credit Aeon Mall BSD

Faktor faktor diatas merupakan perbadingan
kepercayaan konsumen antara home credit dan
indodana melibatkan evaluasi tingkat keyakinan
dan kepercayaan pelanggan terhadap kedua
perushaan tersebut dalam meyediakan prodak dan
pelayanan keuagan Perusahaan yang berfokus pada
etika bisnis, keamanan finansial, dan komitmen
terhadap  kepuasan  pelanggan  cenderung
membangun kepercayaan yang lebih kuat. Adapun
tabel transaksi Home Credit Aeon mall BSD di
bawah ini :

Tabel 1.2
Data Transaksi di Home Credit

Tahun Jumlah Konsumen
2019 2.000
2020 1.890
2021 1.736
2022 2174
2023 1.872
Total 0.692

Sumber : Home Credit Aeon Mall BSD (2023)

Dari data transaksi tersebut dapat dilihat
bahwa terjadi penurunan yang signifikan pada
Home Credit Aeon Mall BSD. Transaksi pada
tahun 2019 sebanyak 2.000. Transaksi pada tahun
2020 sebanyak 1.890. Transaksi pada tahun 2021
sebanyak 1.756. Pada tahun 2022 sebanyak 2.174
transaksi, lalu pada tahun 2023 sebanyak 1.872
transaksi.

Terjadi penurun jumlah transaksi tiap tahun
hal ini disebabkan juga oleh indikator Persepsi
Integritas seperti kepatuhan pada regulasi. Home
Credit sebagai lembaga keuangan perlu mematuhi

regulasi dari otoritas, seperti aturan perlindungan
konsumen.  Ketaatan ini  penting  untuk
menunjukkan bahwa perusahaan menghormati
hukum dan melindungi hak pelanggan. Kepatuhan
pada regulasi sangat penting dalam membangun
persepsi integritas bagi perusahaan seperti Home
Credit, terutama karena perusahaan ini beroperasi
di sektor pembiayaan yang sangat diatur.

Home Credit harus mematuhi regulasi
perlindungan konsumen yang dikeluarkan oleh
lembaga seperti Otoritas Jasa Keuangan (OJK) di
Indonesia. Regulasi ini bertujuan melindungi
konsumen dari praktik yang tidak adil, seperti
penyembunyian informasi tentang biaya, tingkat
bunga, dan risiko yang terkait dengan produk
pinjaman. Selanjutnya indikator persepsi kebaikan.
Hal ini disebabkan karena kemudahan akses
pembiayaan. Kemudahan akses pembiayaan yang
ditawarkan oleh Home Credit tidak selalu menjadi
solusi bagi semua konsumen. Proses pengajuan
pinjaman yang dianggap sederhana sebenarnya
masih dapat membingungkan bagi sebagian orang,
terutama yang tidak terbiasa menggunakan
teknologi. Selain itu, meskipun persyaratan yang
fleksibel menjadikan pinjaman lebih mudah
diakses, ini juga bisa memicu risiko bagi individu
yang tidak mampu mengelola utang dengan baik.

Waktu proses pengajuan yang cepat tidak
selalu menjamin keputusan yang bijaksana, dan
banyak peminjam yang tergesa-gesa dalam
mengambil keputusan tanpa mempertimbangkan
konsekuensinya. Meskipun Home Credit memiliki
jangkauan layanan yang luas, banyak orang di
daerah terpencil masih merasa kesulitan untuk
mengakses layanan tersebut.

Selanjutnya indikator persepsi kompetensi
hal ini disebabkan karena kualitas layanan.
Kualitas layanan bukanlah elemen penting yang
membentuk persepsi kompetensi Home Credit di
mata pelanggan. Aspek ini tidak mencakup
berbagai dimensi yang berhubungan dengan
interaksi antara pelanggan dan perusahaan, serta
seberapa buruk perusahaan memenuhi harapan dan
kebutuhan pelanggan. Salah satu faktor kunci
adalah kecepatan dan efisiensi proses yang sering
kali lambat. Home Credit tidak mampu
memberikan keputusan yang cepat terkait
pengajuan pinjaman, sehingga pelanggan sering
merasa terjebak dalam proses yang panjang dan
membosankan. Proses yang tidak efisien membuat
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pelanggan merasa bahwa waktu mereka tidak
dihargai.

Pada setiap perusahaan terlebih lagi
perusahaan pembiayaan kualitas pelayanan itu
sangat penting karena kualitas pelayanan
merupakan faktor krusial yang memengaruhi
kepercayaan konsumen, terutama untuk bisnis
perusahaan pembiayaan seperti Home Credit Aeon
Mall BSD. Keberhasilan sebuah perusahaan sangat
bergantung pada seberapa bagusnya kualitas
pelayanan, karena faktor ini menentukan
ketanggapan dan keandalan dari karyawan
sehingga konsumen percaya kepada Home Credit
Aeon Mall BSD.

Pentingnya kualitas pelayanan ini juga
sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh
Tjiptono (2017:61) “Kualitas pelayanan adalah
keadaan dinamis terkait produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
bahkan melebihi harapan pelanggan.” Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
bagus dapat menarik lebih banyak pelanggan,
meningkatkan peluang penjualan. Dibawah ini
ditampilkan data kualitas pelayanan yang ada di
Home Credit Aeon Mall BSD :

Tabel 1.3
Data Kualitas Pelayanan Home Credit di Aeon Mall BSD
No Aspek Kondisi Rill
Pelayanan

Bentuk Pelayanan yang
Seharusnya Diberikan
it ] yang | Tidak membantu pelanggan dalam
mengalami kesulitan dalam | membayar pinjaman karena jika
‘membayar pinjaman kesulitan dalam membayar pinjaman,
itu sudah menjadi tanggung jawab si
peminjam

B

1. R

I

Daya Tanggap

melibatkan kefersediaan staf
vang bersedia memberikan
informasi, menanggapi
keluhan, dan memberikan
‘bantuan dengan efisien.

Staff Home Credit Aeon Mall BSD
tidak cepat tanggap dalam menangani
keluhan, via online mavpun via
offline.  Tetapi Home  Credit
mempunyai website untuk pelanggan
yang ingin memberikan keluhan.

Home Credit Aeon Mall BSD
‘menawarkan Jjaminan
perlindungan  pembayaran
untuk melindungi pelanggan
dari  risiko  kehilangan
pekerjaan atau kejadian tak
terduga lainnya yang dapat
‘mempengaruhi  kemampuan
mereka untuk
‘membayar pinjaman.

Home Credit Aeon Mall BSD
memberikan  jaminan kepada
pelanggan terhadap risiko kehilangan
pekerjaan tetapi ada syarat dan
ketentuan nya.

4 Empati

kemampuan untuk
memahami dan merespons
kebutuhan serta
kekhawatiran pelanggan
dengan kepekaan

Dalam merespons pelanggan  ada
beberapa staff Home Credit Aeon
Mall BSD yang tidak ber empati
karena pernah ada pelanggan yang
menelepon ke pihak Home Credit
tetapt tidak direspons.

5. Bukti Fisik

penyediaan dokumen atau
informasi  tertulis  yang
‘mengonfirmasi transaksi dan
perjanjian  antara Home
Credit dan pelanggan.

Home Credit Aeon Mall BSD
menyediakan dokumen bukt
pembayaran  seperti  resi  atau
konfirmasi pembayaran. Ini sebagai
bukti  bahwa pelanggan telah
membayar angsuran atau jumlzh
tertentu sesuai dengan kesepakatan

Sumber : Home Credit Aeon Mall BSD (2023)

Berdasarkan tabel diatas kualitas pelayanan
masih menjadi masalah karna masih ditemukan
pelanggaran yang terjadi oleh staff home credit

yang mengabaikan peraturan yang berlaku dari
perusahaan. Melalui evaluasi dari tabel di atas,
pelanggan dapat membuat keputusan yang lebih
informasional dan sesuai dengan kebutuhan dan
preferensi mereka. pengalaman pelanggan dapat
bervariasi, dan pandangan terhadap kualitas
pelayanan Home Credit dapat dipengaruhi oleh
berbagai faktor, termasuk kondisi pasar dan
regulasi di setiap wilayah.

Selain kualitas pelayanan, citra merek yang
kuat di home credit juga mampu bersaing dengan
saingan mereka, sebutan kata yang mudah diucap,
gambar, atau slogaan yang selalu dibenak
pelanggan mampu membantu pelanggan untuk
memilih perusahaan pembiayaan mana yang
mereka percayai. Berikut data perbandingan top
brand perusahaan pembiayaan pada tahun 2023 :

Tabel 1.4

Top Brand Index Kategori Perusahaan Pembiayaan Tahun 2023

Merek Tahun
2023
17.30%
36.20%

Home Credit
Alkulaku
Kredit Pintar 13.00%
Kredivo 41.70%
Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com)

Berdasarkan tabel di atas Kredivo, Akulaku,
dan Kredit Pintar setiap tahun mengalami kenaikan
dibanding dengan Home Credit, Home Credit di
Tahun 2023 mengalami penurunan sebesar 17,30%
Cita merek dapat diperkaya jika Home Credit terus
mengadopsi inovasi dalam industri keuangan dan
memberikan solusi yang relevan dengan kebutuhan
pelanggan masa Kini.

Mengacu pada indikator citra merek yaitu
keunggulan asosiasi merek. Hal ini disebabkan
karena, keterbatasan citra positif. Meskipun
Home Credit memiliki asosiasi merek yang kuat,
citra positifnya dapat terganggu oleh ulasan negatif
dari konsumen yang tidak puas. Hal ini berarti
bahwa jika ada sejumlah pelanggan yang
mengalami masalah dengan layanan, seperti
keterlambatan respons, kesulitan dalam proses
pengajuan, atau pengalaman yang tidak
menyenangkan, hal ini dapat mengurangi persepsi
positif tentang merek. Dengan begitu, reputasi yang
telah dibangun selama bertahun- tahun dapat
runtuh hanya karena beberapa pengalaman buruk
yang viral di media sosial atau di platform ulasan.

Selanjutnya indikator kekuatan asosiasi
merek. Hal ini disebakan karena, kurangnya
aktivitas  pemasaran.  Kurangnya  aktivitas
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pemasaran dapat memengaruhi kekuatan asosiasi
merek Home Credit dalam beberapa cara. Pertama,
jika perusahaan mengurangi frekuensi iklan atau
promosi, visibilitas merek di benak konsumen akan
menurun. Dalam pasar yang kompetitif, konsumen
cenderung melupakan merek yang tidak sering
mereka lihat atau dengar.

Kedua, kampanye pemasaran yang baik
tidak hanya menjangkau audiens yang lebih luas
tetapi juga menciptakan interaksi dengan
konsumen. Jika Home Credit tidak aktif
berkomunikasi melalui media sosial atau acara,
peluang untuk membangun hubungan yang kuat
dengan audiens akan berkurang.

Ketiga, pasar dan preferensi konsumen
selalu berubah. Jika Home Credit tidak responsif
terhadap tren terbaru atau tidak mampu memenuhi
kebutuhan konsumen, merek tersebut bisa menjadi
kurang relevan. Di sisi lain, jika pesaing melakukan
pemasaran yang agresif, Home Credit dapat kalah
bersaing dan kehilangan perhatian konsumen.

Selanjutnya, jika aktivitas pemasaran yang
dilakukan tidak cukup menarik atau inovatif,
konsumen mungkin tidak merasa terhubung
dengan merek. Kreativitas dalam pemasaran sangat
penting untuk membedakan diri dari kompetitor.
Terakhir, jika Home Credit tidak secara efektif
mengukur hasil kampanye sebelumnya, perusahaan
mungkin tidak bisa mengetahui strategi mana yang
berhasil dan mana yang tidak. Tanpa analisis yang
baik, keputusan perencanaan pemasaran ke depan
bisa kurang tepat. Dengan mempertimbangkan
semua hal ini, Home Credit perlu merencanakan
dan melaksanakan strategi pemasaran yang lebih
efektif dan relevan untuk memperkuat kembali
asosiasi mereknya di mata konsumen.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Secara umum, manajemen adalah suatu proses
di mana seseorang dapat mengatur segala sesuatu
yang dikerjakan oleh individu atau kelompok.
Manajemen perlu dilakukan guna mencapai tujuan
atau target dari individu ataupun kelompok tersebut
secara kooperatif menggunakan sumber daya yang
tersedia. Dari pengertian tersebut, ilmu manajemen
dapat diartikan sebagai kemampuan dalam
mengatur sesuatu agar tujuan yang ingin dicapai
dapat terpenuhi. Sebetulnya, hal ini sudah sering
terjadi di kehidupan nyata. Setiap orang juga pasti
pernah mempraktikkan ilmu manajemen secara

tidak langsung setiap harinya. Selain itu,
manajemen juga dapat diartikan menurut
etimologinya. Manajemen berarti sebagai seni
mengatur dan melaksanakan, berdasarkan Bahasa
Prancis kuno. Manajemen juga dapat diartikan
sebagai usaha perencanaan, koordinasi, serta
pengaturan sumber daya yang ada demi mencapai
tujuan secara efektif dan efisien

Manajemen pemasaran adalah proses analisis,
perencanaan, implementasi, serta pengendalian
atas program-program yang didesain untuk
menciptakan,  membangun, dan  menjaga
pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli

sasaran untuk mencapai tujuan-tujuan
organisasional atau tujuan-tujuan perusahaan.
Manajemen pemasaran bertugas untuk

memasarkan produk perusahaan, sehingga tercapai
tingkat keuntungan jangka panjang perusahaan dan
menjamin kelangsungan hidup serta
pengembangan perusahaan.

Bauran pemasaran atau marketing mix adalah
kumpulan variabel pemasaran yang digabungkan
dan dikendalikan oleh sebuah perusahaan untuk
mencapai tujuan pemasaran pada pasar yang
ditargetkan. Konsep ini dirancang untuk memenubhi
kebutuhan dan keinginan konsumen dengan
memberikan nilai kepada pelanggan di semua tahap
pemasaran.Menurut  Kotler ~dan  Amstrong
(2019;62) bauran pemasaran adalah “serangkaian
alat pemasaran (marketing mix) yang digunakan
oleh perusahaan untuk mencapai tujuan perusahaan
dalam pasar sasaran”.

Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180)
mendefinisikan kualitas pelayanan atau kualitas
jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman
dalam Arni Purwani dan Rahma Wahdiniwaty
(2017:65) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan
adalah perbandingtan antara layanan yang
dirasakan (persepsi) pelanggan dengan Kualitas
pelayanan yang diharapkan pelanggan.

Merek merupakan atribut yang mempunyai
unsur pembanding yang dimanfaatkan dalam
aktivitas perniagaan dimana bisa bebrntuk foto,
angka, huruf, warna dan unsur lainnya
sebagaimana yang dijelaskan dalam UU merek No
15 tahun 2001 .

Tjiptono dalam Venessa & Arifin (2015)
mengungkapkan merek merupakan ikrar penjual
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secara  konsisten menawarkan  serangkaian
karakteristik, manfaat, dan layanan tertentu
terhadap konsumen. Sebuah brand dapat
menyampaikan enam tingkat makna. Atribut,
Manfaat, Nilai, Budaya, Kepribadian, dan
Kegunaan.

3. METODE PENELITIAN
a. Uji Instrumen Data
1) Uji Validitas
Uji validitas di gunakan untuk menguji
tingkat kevalidan kuesioner. Menurut
Sugiyono (2017:121) hasil penelitian yang
valid apabila terdapat kesamaan antara data
yang terkumpul dengan data yang
sesungguhnya terjadi pada obyek yang
diteliti. Instrumen yang valid berarti alat
ukur yang di gunakan untuk mendapatkan
data (mengukur) itu valid.
2) Uji Reliabilitas

Realibilitas adalah indeks yang menunjukan
sejauh mana alat pengukuran dapat di
percaya atau di andalkan. Bila suatu alat
ukur di pakai beberapa kali untuk mengukur
gejala yang sama dan hasil pengukuran
yang diperoleh relatif konsisten, maka alat
pengukur tersebut realiabel. Dengan kata
lain, realibilitas menujukan konsistensi
suatu alat pengukur di dalam mengukur
gejala yang sama. Menurut Sugiyono
(2017:121) instrumen yang realiabel adalah
instrumen yang bila di gunakan beberapa
kali untuk mengukur obyek yang sama,
akan menghasilkan data yang sama.

b. Uji Asumsi Klasik

1) Uji Normalitas
Uji normalitas pada model regresi di
gunakan untuk menguji apakah nilai
residual yang di hasilkan dari regresi
terdistribusi secara normal atau tidak.
Model regresi yang baik adalah yang
memiliki nilai residual yang terdistribusi
secara normal. Beberapa metode uji
normalitas  yaitu  dengan  melihat
penyebaran data pada sumber diagonal pada
grafik normal P-P plot of regression
standardized residual dengan uji one sample
Kolmogorov Smirnov. Uji normalitas
residual dengan metode grafik yaitu dengan

2)

3)

4)

melihat penyebaran data pada sumber
diagonal pada grafik normal P-P plot of
regression standardized residual. Sebagai
dasar pengambilan keputusan, jika titik-titik
menyebar sekitar garis diagonal maka nilai
residual tersebut telah normal. Terdapat dua
cara untuk mendeteksi uji normalitas
apakah residual berdistribusi normal atau
tidak, yaitu dengan analisis grafik dan uiji
statistik (Ghozali, 2017).

Uji Multikolinieritas

Uji Multikoliniearitas ini bertujuan menguji
apakah pada model regresi di temukan
adanya korelasi antar variabel independen.
Menurut Ghozali (2017:105), berpendapat
bahwa Uji multikolinearitas bertujuan
untuk menguji apakah pada model regresi di
temukan adanya korelasi antar variabel
bebas (independen). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi di
antara variabel independen. Jika variabel
independen saling berkorelasi, maka
variabel-variabel ini tidak ortogonal.
Variabel  ortogonal adalah  variabel
independen yang nilai korelasi antar sesama
variabel independen sama dengan nol.
Dalam penelitian ini ketentuan untuk
mendeteksi ada atau tidaknya
multikolonieritas di dalam model regresi
dapat di lihat dari nilai tolerance dan
lawannya, variance inflation factor (VIF).
Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi di gunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya
penyimpangan asumsi klasik autokorelasi
yaitu korelasi yang terjadi antara residual
pada satu pengamatan dengan pengamatan
lain pada model regresi. Prasyarat yang
harus terpenuhi adalah tidak adanya
autokorelasi dalam model regresi. Dalam
pengujian ini, di gunakan sofware SPSS
versi 26. Selanjutnya untuk mengetahui ada
tidaknya autokorelasi di lakukan pengujian
Durbin- Watson dengan ketentuan

Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2018:139) berpendapat
“Uji heteroskedastisitas di gunakan untuk
mengetahui apakah dalam midel regresi
terjadi ketidaksamaan varian dari suatu
residual pengamatan ke pengamatan lain”.
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Prasyarat yang harus terpenuhi dalam
model regresi adalah tidak adanya gejala
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas
dalam regresi ini menggunakan Uji Glejser
yaitu dengan meregresi nilai-nilai residual
terhadap variabel independen dengan
persamaan regresi.

c. Analisis Regresi Linier

1) Analisis Regresi Linier Sederhana
Menurut Sugiyono (2017:277) berpendapat
“Regresi linier sederhana digunakan untuk
mengestimassi  besarnya koefisien yang
dihasilkan dari persamaan yang bersifat
liner satu vairiabel bebas untuk digunakan
sebagai alat predeksi besarnya variabel
tergantung”.

2) Analisis Regresi Linier Berganda
Menurut Sugiyono (2019:277) berpendapat
“analisis regresi linier digunakan untuk
melakukan prediksi bagaimana perubahan
nilai variabel dependen bila nilai variabel
independent dinaikan/diturunkan”. Model
hubungan ini disusun dalam fungsi atau
persamaaan regresi ganda.

d. Uji Koefisien Korelasi

Analisis koefisen korelasi dimaksudkan
untuk mengetahui tingkat hubungan antara
variabel independent dengan variabel dependen
baik secara parsial maupun simultan.

. Analisis Koefisien Determinasi

4.
a.

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk
menentukan apakah suatu hipotesis sebaiknya
diterima atau ditolak. Menurut sugiyono
(2019:213) berpendapat “Hipotesis merupakan
jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, oleh karena itu rumusan masalah
penelitian biasanya disusun dalam bentuk
kalimat pertanyaan”. Dengan demikian
hipotesis penelitian dapat diartikan sebagai
jawaban yang bersifat sementara teerhadap
masalah penelitian, sampai terbukti melalui data
yang terkumpul dan harus diuji secara empiris.
Maka pengujian hipotesis dilakukan melalui.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas Berdasarkan Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

No Kuesioner £ hitung rTabel | Keputusan

1. | Home Credit Aeon Mall BSD memiliki rekam jejak 0.518 0.197 valid
yang solid dalam memberikan pinjaman kepada
nasabah dengan skor kredit rendah.

2. | Ketersediaan customer service Home Credit Aeon | (.730 | 0.197 valid
Mall BSD yang responsif dan solutif

3. | Tim layanan pelanggan Home Credit Acon MallBSD | 0.633 | 0.197 valid
siap membantu setiap pertanyaan atau kebutnhan
pelanggan dengan sigap

4. | proses persetujuan kredit di Home Credit Aeon Mall [ 0.660 0197 vahd
BSD berlangsung efisien

5. | Jeminan yang disediakan oleh Home Credit AeonMall [ (.576 0.197 valid
BSD meliputi barang elektronik, perhiasan, atau
kendaraan bermotor yang dapat digunakan sebagai
penjamin untuk pengajuan kredit

6 | home Credit Aeon Mall BSD menjamin kerahasizan | (655 | 0197 valid
data pribadi pelanggan untuk menjaga privasi.

7. | Home Credit Aeon Mall BSD menawarkan program | 0.711 | 0.197 vahd
asuransi pelanggan untuk melindungi dari risiko
tertentu yang mungkin terjadi selama masa pinjaman

8. | Home Credit Aeon Mall BSD memahami situasi 0.720 0.197 valid
pelanggan  dan  berkomitmen untuk mencari
solusi yang terbaik

9. | Home Credit Aecn Mall BSD memahami kebutuhan | (663 0.197 valid
dan keinginan pelanggan dengan mendengarkan aktif
selama proses penjelasan produk atau layanan

10. | Home Credit Aeon Mall BSD senang dapat membants | 0650 | 0.197 valid
pelanggan menemukan solusi yang sesuai dengan

Analisis koefisien determinasi Eom " ) e s memshan:
dimaksudkan _untuk _mengetahm besarnya L siten 1t yeng dwias | 0686 | 0197 | ald
pengaruh Varlabel i ndependent terhadap secara langsung melalui platform Home Credit Acon

variabel dependen baik secara parsial maupun
simultan. Menurut andi supangat (2019:350)
berpendapat “Koefisien determinasi merupakan
besaran untuk menunjukkan tingkat kekuatan
hubungan antara dua variabel atau lebih dalam
bentuk  persen”.  Koefisien  determinasi
dilakukan untuk mendeteksi ketepatan yang
paling baik dalam analisis regresi ini, yaitu
dengan membandingkan  besarnya nilai
koefisien determinasi, jika R2 semakin besar
mendekati 1 (satu) maka model semakin tepat.

Uji Hipotesis

Mall BSD

12 | Meningkatnya frekuensi penggunaan aplikasi seluler | 0.606 | 0.197 valid
Home Credit Ason Mall BSD oleh pelanggan

Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa
setiap item pernyataan pada variabel Kualitas
Pelayanan dianggap sah. Hal ini didukung
dengan nilai taksiran r > r tabel yaitu (df = N-2)
= 99 -2 = 97 atau 0,197. Oleh karena itu,
penelitian lebih lanjut dapat dilakukan dengan
menggunakan pengetahuan ini.
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Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas Berdasarkan Variabel Citra Merek (X2)

No Kuesioner rhitung | rTabel | Keputusan

1. | Merek Home Credit Aeon Mall BSD diakuwi | 0588 | 0197 valid
sebagai  pemimpin  industri  dalam  hal
Iayanan pelanggan

2 | Keunggulan teknologi atav fitur yang ditawarkan | () 824 | (197 valid
oleh merek Home Credit Aeon Mall BSD dalam
produk atau layanannya

3. | Pengguna Home Credit Aeon Mall BSD secara | (.753 | 0.197 valid
konsisten merasa percaya dan nyaman dengan
merek ini dalam proses pembiayaan.

4. | Home Credit Aeon Mall BSD sebagai pilihan 0656 | 0.197 valid
terbaik untuk pembiayaan dengan layanan yang
transparan dan mudsh dimengerti.

Home Credit Aeon Mall BSD memberikan 0.749 0.197 valid
layanan  finansial yang mudah  diakses
dan bersahabat

6. | Home Credit Aeon Mall BSD menghadirkan 0.636 0.197 valid
solusi finansial yang responsif dan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan masa kini

Diketahui setiap item pernyataan pada
variabel Citra Merek, dianggap valid
berdasarkan tabel di atas. Nilai r terhitung > r
tabel, (df= N-2) = 99 — 2 = 97, atau 0,197,
memberikan bukti mengenai hal ini. Oleh
karena itu, informasi tersebut dapat digunakan
untuk penelitian lebih lanjut

Tabel 411
Hasil Uji Validitas Berdasarkan Variabel Kepercayaan Konsumen (Y)
No Kuesioner 1 hitung £ Tabel | Keputusan
1. | Transake: Home Credit Aeon Mall BSD benalan | 0642 | 0197 valid

dengan mulus dan adil

2. | Home Credit Aeon Mall BSD memperlakukan | (.590 0.197 valid
semua pelanggan dengan adil, tanpa memandang
latar belakang atau status ekonomi

3. | Home Credit Acon Mall BSD memberikan bukti | (.64 | 0.197 valid
komitmen terhadap integritas dalam hubungan
bisnis dengan mitra dan pihak ketiga

4. | Responden merasakan kejelasan informasi terkait | (.648 0197 valid
produk Home Credit Aeon Mall BSD yang
diberikan, seperti suku bunga, tenor, dan biaya-
biaya terkait

Home Credit Aeon Mall BSD memberikan 0.588 0.197 valid
layanan yang trensparan dan jelas dalam
penjelasan ketentuan pinjaman

6. | Home Credit Aeon Mall BSD menunjukkan | 0669 | 0.197 valid
keahlian yang tinggi dalam memahami dan
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan solusi
finansial yang sesuai

7. | Home Credit Aecn Mall BSD memiliki tim yang [ 0.666 0.197 valid
kompeten dan mampu memberikan informasi yang
akurat terkait produk dan layanan mereka

8. | Tim Home Credit Aeon Mall BSD memiliki [ 0595 0197 vahid

P hy yang dai untuk bantu
memahami kondisi dan syarat
pinjaman dengan baik

9. | Home Credit Aeon Mall BSD memastikan bahwa | .525 0.197 valid
penjualnya tidak memberikan janji yang tidak
realistis kepada pelanggan

10. | Home Credit Aeon Mall BSD memastikan bahwa 0.489 0.197 vahd
penjualnya tidak mengubah informasi produk atau
layanan secara sewenang-wenang tanpa
pemberitauan kepada pelanggan

Diketahui setiap item pernyataan pada
variabel Kepercayaan Konsumen dianggap
dapat diterima berdasarkan tabel diatas. Nilai
rhitung > r tabel, (df=N-2) = 99 — 2 = 97, atau
0,197, memberikan bukti mengenai hal ini. Oleh
karena itu, penelitian lebih lanjut dapat
dilakukan dengan menggunakan variabel ini.

Uji Reliabilitas
Tabel 4.12
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Independen dan Dependen

Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha M of lems
876 12

Variabel Kualitas Pelayanan dianggap
dapat diandalkan karena terlihat pada tabel di
atas, nilai Cronbach's alpha-nya sebesar 0,876,
lebih dari 0,60

Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha N of tems
792 i}

Variabel Citra Merek dianggap dapat
diandalkan karena terlihat pada tabel di atas,
nilai Cronbach's alpha-nya sebesar 0,792, lebih
dari 0,60.

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha M of ltems
809 10
Variabel Kepercayaan Konsumen

dianggap dapat diandalkan karena terlihat pada
tabel di atas, nilai Cronbach's alpha-nya sebesar
0,876, lebih dari 0,60

Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas
Tabel 4.13
Hasil Uji Normalitas Dengan Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 99
Normal Parameters® Mean 0000000
Std. Deviation 5.00193920
Maost Extreme Differences Absolute .087
Positive .058
Megative -.087
Test Statistic 087
Asymp. Sig. (2-tailed) 061¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
di atas, diperoleh nilai signifikansi (0.061 >
0,050). Dengan demikian maka asumsi
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distribusi persamaan pada uji ini adalah
normal

2) Uji Multikolonieritas
Tabel 4.14
Hasil Pengujian Multikolinearitas Dengan Collinearity Statistic

Coefficients?
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
(Constant)
KUALITAS PELAYANAN 615 1.626
CITRA MEREK {615 1.626

a. Dependent Variable: KEPERCAYAAN KONSUMEMN

Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan hasil pengujian
multikolinieritas pada tabel di atas
diperoleh nila tolerance variabel kualitas
pelayanan sebesar 0,615 dan citra merek
sebesar 0,615, dimana kedua nilai tersebut
kurang dari 1. dan nilai Variance Inflation
Factor (VIF) variabel kualitas pelayanan
sebesar 1,626 serta citra merek sebesar
1,626 dimana nilai tersebut kurang dari 10.
Dengan demikian model regresi ini tidak
ada gangguan multikolinearitas.

3) Uji Autokorelasi
Tabel 4.15

Tabel Uji Autokorelasi Dengan Durbin-Watson
Model Summary®

Adjust Std Change Statistics
R edR  Emorof R F Sig. F
Squar  Squar the Square Chang Chang  Durbin-
Model R e e Estimale Change ] dft diz e Walson
1 777 603 595 5054 603 72945 2 96 000 1505

a. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS PELAYANAN
b. Dependent Variable: KEPERCAYAAN KONSUMEN

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di
atas, model regresi ini tidak ada
autokorelasi, hal ini dibuktikan dengan nilai
Durbin-Watson sebesar 1.505 yang berada
diantara interval 1.550-2.460

4) Uji Heteroskedastisitas
Tabel 4.16
Hasil Pengujian Heteroskesdastisitas Dengan Uji Glejser

Coefficients®
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
adel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4793 1580 3033 003
KUALITAS PELAYANAN -027 043 -081 -623 535
CITRA MEREK 017 076 020 227 81

a. Dependent Variable: AbsRes

Berdasarkan hasil pengujian pada
tabel di atas, glejser test model pada
variabel kualitas pelayanan (X1) diperoleh
nilai probability signifikansi (Sig) sebesar

0,535 dan citra merek (X2) diperoleh nilai
probability signifikansi (Sig) sebesar 0,821
dimana keduanya nilai signifikansi (Sig) >
0,05. Dengan demikian regression model
pada data ini tidak ada gangguan
heteroskedastisitas. Sehingga model regresi
ini layak dipakai sebagai data penelitian.

. Uji Regresi Linier

Tabel 4.17
Hasil Pengujian Regresi Linier Sederhana Variabel Kualitas Pelayanan

(X1) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients
Model B Std. Emor Beta 1 Sig
1 (Constant) 12.730 3.237 3.933 000
Kualitas Pelayanan 513 o072 586 7.128 000

a. Dependent Variable: Kepercayaan Konsumen
Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan hasil perhitungan regresi
pada tabel di atas, maka dapat diperoleh
persamaan regresi Y = 12.730 + 0.513 X1.

Tabel 4.18
Hasil Pengujian Regresi Linier Sederhana Variabel Citra Merek (Xz)
Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Coefficients®
Standardized
u ed C C
Model B Std. Emor Beta t Sig.
1 {Constant} 9.695 2.264 4282 000
Cilra Merek 1188 102 763 11631 000

a. Dependent Variable: Kepercayaan Konsumen

Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan hasil perhitungan regresi
pada tabel di atas, maka dapat diperoleh
persamaan regresi Y = 9.695 + 1.188 X2.

Tabel 4.19
Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
dan Citra Merek (Xz) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients
Model B Std. Emor Beta 1 Sig.
1 (Constant} 6.445 2652 2430 017
Kualilas Pelayanan 181 072 183 2238 028
Citra Merek 1.011 A28 649 7921 000

a. Dependent Variable: Kepercayaan Konsumen
Sumber: Data diolah 2023

Berdasarkan  dari  hasil  analisis
perhitungan regresi pada tabel di atas, maka
dapat diperoleh persamaan regresi Y = 6.445+
0.161 X1 + 1.011 X2. Dari persamaan di atas
maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Nilai konstanta sebesar 6.445 diartikan
bahwa jika variabel kualitas pelayanan
(X1) dan citra merek (X2) tidak
dipertimbangkan ~ maka  kepercayaan
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konsumen (Y) hanya akan bernilai sebesar
6.445 poin.

Nilai kualitas pelayanan (X1) 0,161
diartikan apabila konstanta tetap dan tidak
ada perubahan pada variabel citra merek
(X2), maka setiap perubahan 1 unit pada
variabel kualitas pelayanan (X1) akan
mengakibatkan terjadinya perubahan pada
kepercayaaan konsumen (Y) sebesar 0,161
poin.

Nilai citra merek (X2) 1.011 diartikan
apabila konstanta tetap dan tidak ada
perubahan  pada variabel  kualitas
pelayanan (X1), maka setiap perubahan 1
unit pada variabel citra merek (X2) akan
mengakibatkan terjadinya perubahan pada
kepercayaan konsumen () sebesar 1.011
poin

e. Uji Koefisien Korelasi

Tabel 4.20
Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Parsial Antara Kualitas Pelayanan

(X1) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Correlations
Kualitas
Pelayanan

Kepercayaan
Konsumen

586~
000

99
1

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Kualitas Pelayanan

99
586"
{000

Kepercayaan Konsumen

99

** Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).
Sumber : Data diolah 2024

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di
atas, diperoleh nilai Koefisien Korelasi sebesar
0,586 artinya kedua variabel memiliki tingkat
hubungan yang kuat.

Tabel 4.21
Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Parsial Antara Citra Merek (X2)
Terhadap Kepercayaan konsumen (Y)

Correlations
Kepercayaan

Citra Merek Konsumen

763"
000
g

1

Pearson Cormrelation
Sig. (2-tailed)

N

Pearzon Correlation
Sig. (2-ailed)

N

Citra Merek

g
763"
000

Kepercayaan Konsumen

99

=, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data primer diolah 2024

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel di atas, diperoleh nilai Koefisien korelasi
sebesar 0,763 artinya kedua variabel
mempunyai tingkat hubungan yang kuat.

Tabel 4.22
Hasil Analisis Koefisien Korelasi Secara Simultan Antara Kualitas

Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X:) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Model Summary
Adjusted R
Square
595

Std. Error of
ihe Estimate
5.054

R
Square
603

Model
1

R
T

a. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS PELAYANAN

Swmber: Data primer diolah 2023

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel di atas, diperoleh nilai Koefisien korelasi
sebesar 0,777 artinya variabel Kkualitas
pelayanan dan citr merek mempunyai tingkat
hubungan yang kuat terhadap kepercayaan
konsumen.

Uji Koefisien Determinasi
Tabel 4.23

Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Parsial Antara Kualitas
pelayanan (Xi) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Model Summary
Adjusted R
Square
337

Sid. Error of the
Model
1

R
586"

R Square
344

Estimate
6.465

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat
bahwa nilai korelasi variabel Kualitas
Pelayanan sebesar 0.586 masuk dalam
interpretasi 0,40 — 0,599 dengan tingkat
hubungan cukup kuat. Yang artinya tingkat
hubungan  kualitas  pelayanan  terhadap
kepercayaan konsumen memiliki tingkat
hubungan yang cukup kuat. Adapun nilai
Rsquare sebesar 0.344 artinya Kualitas
Pelayanan (X1) memberikan kontribusi
pengaruh terhadap kepercayaan konsumen ()
sebesar 34.4%, sedangkan sisanya sebesar
65.6% disebabkan oleh variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Tabel 4.24
Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Parsial Antara Citra Merek
(X2) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Model Summary
Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate
5.157

Model R
1 763
a. Predictors: (Constant), Citra Merek

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat
bahwa nilai korelasi variabel Citra Merek
sebesar 0.763 masuk dalam interpretasi 0,60 —
0,799 dengan tingkat hubungan kuat. Yang
artinya tingkat hubungan citra merek terhadap
kepercayaan konsumen memiliki tingkat

R Square
582

578
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hubungan yang kuat. Adapun nilai Rsquare
sebesar 0.582 artinya Citra Merek (X2)
memberikan kontribusi pengaruh terhadap
kepercayaan konsumen (Y) sebesar 58.2%,
sedangkan sisanya sebesar 41.8% disebabkan
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.
Tabel 4.25

Hasil Analisis Koefisien Determinasi Secara Simultan Antara Kualitas
Pelayanan (Xi1) Citra Merek (X2) Terhadap Kepercayaan Konsumen (Y)

Model Summary
AdjustedR Sid. Error of the
Maodel R Square Estimate
1 N 603 595 5.054
a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat
bahwa nilai korelasi variabel Kualitas
Pelayanan dan Citra Merek sebesar 0.777
masuk dalam interpretasi 0,60 — 0,799 dengan
tingkat hubungan kuat. Yang artinya tingkat
hubungan kualitas pelayanan dan citra merek

R Square

Tabel 4.27
Hasil Uji t Variabel Citra Merek (X:) Terhadap Kepercayan Konsumen (Y)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Sid. Emmor Beta t Sig
1 {Constant) 9.695 2.264 4.282 .000
Citra Merek 1188 102 763 11.631 000

3. Dependent Variable: Kepercayaan Konsumen
Sumber: Data diolah 2024

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel
atau (11.631 >1,985). Hal tersebut juga
diperkuat dengan nilai p value < Sig 0,05 atau
(0,000 < 0,05). Dengan demikian maka Ho
ditolak dan H2 diterima, hal ini menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara citra merek terhadap kepercayaan
konsumen.

Tabel 4.28
Hasil Hipotesis (Uji F) Secara Simultan Antara Kualitas pelayanan (X1) dan
Citra Merek (X2) Terhadap Kepercayaan konsumen (Y)
ANOVA:

ey = Model Sum of Squares df Mean Square F Si
terhadap kepercayaan konsumen memiliki I o oem] nss] v
tingkat hubungan yang kuat. Adapun nilai Resitua 451,501 x_ =
Total 6178.000 93

Rsquare sebesar 0.603 artinya Kualitas
Pelayanan dan Citra Merek (X2) memberikan
kontribusi pengaruh terhadap kepercayaan
konsumen (Y) sebesar 60.3%, sedangkan
sisanya sebesar 39.7% disebabkan oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

g. Uji Hipotesis

Tabel 4.26
Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Variabel Kualitas pelayanan (X1) Terhadap
Kepercayaan Konsumen (Y)

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 12730 3237 3933 ,ﬂ.ﬂﬂ
Kualitas Pelayanan 513 072 .b86 7128 .000

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel
(7,128 > 1,985) Hal tersebut juga diperkuat
dengan nilai p value < Sig.0,05 atau (0,000 <
0,05). Dengan demikian maka Ho ditolak dan
H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepercayaan
konsumen.

5.

a. Dependent Variable: Kepercayaan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

Berdasarkan pada hasil pengujian pada
tabel di atas diperoleh nilai F hitung > F tabel
atau (72.945 > 3.09), hal ini juga diperkuat
dengan p value < Sig 0,05 atau (0,000 < 0,05).
Dengan demikian maka Ho ditolak dan H3
diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan secara simultan
antara kualitas pelayanan dan citra merek
terhadap kepercayaan konsumen pada Home
Credit Aeon Mall BSD.

KESIMPULAN
Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya,

dan dari hasil analisis serta pembahasan mengenai
pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek
terhadap kepercayaan konsumen, maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan konsumen dengan
persamaan regresi Y = 12.730 + 0.513 X1, nilai
korelasi sebesar 0,586 artinya kedua variabel
memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai
koefisien determinasi sebesar 34.4%, dan uji
hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau
(7,128>1,985). Dengan demikian HO ditolak
dan H1 diterima artinya terdapat pengaruh
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signifikan  kualitas  pelayanan  terhadap
kepercayaan konsumen pada Home Credit Aeon
Mall BSD.

2. Pengaruh citra merek signifikan terhadap

kepercayaan konsumen dengan persamaan
regresi Y = 9.695 + 1.188 X2 nilai korelasi
sebesar 0,763 artinya kedua variabel memiliki
tingkat hubungan yang kuat. Nilai koefisien
determinasi sebesar 58.2%, dan uji hipotesis
diperoleh t hitung > t tabel atau (11.631>1,985).
Dengan demikian Ho ditolak dan H2 diterima
artinya terdapat pengaruh signifikan citra merek
terhadap kepercayaan konsumen pada Home
Credit Aeon Mall BSD.

. Kualitas pelayanan dan citra merek secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan konsumen dengan persamaan
regresi Y = 6.445+ 0.161 X1 + 1.011 X2. Nilai
korelasi sebesar 0,777 artinya variabel bebas
dengan variabel terikat memiliki tingkat
hubungan yang kuat. Nilai koefisien
determinasi atau kontribusi pengaruh secara
simultan sebesar 60.3%, sedangkan sisanya
sebesar 39,7% dipengaruhi faktor lain. Uji
hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel atau
(72.945 > 3.09). Dengan demikian Ho ditolak
dan H3 diterima. Artinya terdapat pengaruh
signifikan secara simultan kualitas pelayanan
dan citra merek terhadap kepercayaan
konsumen pada Home Credit Aeon Mall BSD.
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