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ABSTRAK

Angelina Beatriks Meta. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi Dan
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada PT Pegadaian
(Persero) UPC Mbongawani Ende”, Skripsi 2025. Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis, Universitas Flores.

Pembimbing | : Gabriel Tanusi, SE.,M.Si

Pembimbing Il : Stefanus Notan Tupen, S.Pd.,M.Si

Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC
Mbongawani, untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Promosi terhadap
Loyalitas Nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani, untuk
mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani, untuk mengetahui dan
menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kepuasan Nasabah
terhadap Loyalitas Nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani.
Penelitian ini termasuk penelitian kausalitas dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 96 pada nasabah PT Pegadaian
UPC Mbongawani. Data dikumpulkan dengan kuesioner yang telah diuji validitas
dan reliabilitasnya. Regresi linier berganda digunakan untuk uji hipotesis
penelitian ini.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, hasil penelitian ini menunjukan
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani Ende. Dengan
berpengaruh sebesar 20,3%. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
Promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada PT Pegadaian
(Persero) UPC Mbongawani Ende. Dengan berpengaruh sebesar 28,8%. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa variabel Promosi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani Ende.
Dengan berpengaruh sebesar 44,7%.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi , Kepuasan Nasabah Terhadap
Loyalitas Nasabah



ABSTRAK

Angelina Beatriks Meta. ""The Influence of Service Quality, Promotion and
Customer Satisfaction on Customer Loyalty at PT Pegadaian (Persero) UPC
Mbongawani Ende™, Thesis 2025. Management Study Program, Faculty of
Economics and Business, University of Flores.

Supervisor I: Gabriel Tanusi, SE., M.Si

Supervisor IlI: Stefanus Notan Tupen, S.Pd., M.Sc

This research aims to determine and analyze the influence of service
quality on customer loyalty at PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani, to
determine and analyze the influence of promotions on customer loyalty at PT
Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani, to determine and analyze the influence of
customer satisfaction on customer loyalty at PT Pegadaian (Persero) UPC
Mbongawani, to determine and analyze the influence of service quality,
promotion and satisfaction. Customers on Customer Loyalty at PT Pegadaian
(Persero) UPC Mbongawani. This research includes causality research using a
quantitative approach. The sample in this research was 96 customers of PT
Pegadaian UPC Mbongawani. Data was collected using a questionnaire that had
been tested for validity and reliability. Multiple linear regression was used to test
the research hypothesis.

The results of this research show that the results of this research show
that the service quality variable has a significant effect on customer loyalty at PT
Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani Ende. With an influence of 20.3%. The
results of this research show that the Promotion variable has a significant effect on
customer loyalty at PT Pegadaian (Persero) UPC Mbongawani Ende. With an
influence of 28.8%. The results of this research show that the Promotion variable
has a significant effect on customer loyalty at PT Pegadaian (Persero) UPC
Mbongawani Ende. With an influence of 44.7%.

Keywords: Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction and Customer
Loyalty
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