HALAMAN MOTTO

o an el e
Kesuksesan lahir dari niat yang lurus, usaha yang gigih, dan doa yang tulus.
Namun sejatinya, keberhasilan tidak hanya tentang pencapaian pribadi, melainkan
tentang seberapa besar manfaat yang bisa kita berikan kepada sesama.
Sebagaimana sabda Rasulullah SAW,
‘Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia lainnya’

(HR. Ahmad),

dan seperti yang dikatakan Peter Drucker,
‘Bisnis sejati adalah tentang menciptakan nilai bagi orang lain.’
Dalam setiap proses, saya percaya bahwa
‘Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan’ (QS. Al-Insyirah: 6).
Senantiasa ucapkan syukur, Alhamdulillah, atas segala nikmat yang Allah berikan.
Maka nikmat Tuhanmu yang manakah yang kamu dustakan?

(QS. Ar-Rahman: 13).
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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reputasi
perusahaan, kualitas pelayanan, dan customer value terhadap loyalitas nasabah PT.
Pegadaian Cabang Kebumen, dengan responden sebanyak 100 orang nasabah aktif.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner, yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya, sedangkan analisis
data menggunakan analisis regresi linier berganda (uji t dan uji F), yang didahului
dengan uji prasyarat meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Pegadaian
Cabang Kebumen. Customer value juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Namun, kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara simultan, reputasi perusahaan,
kualitas pelayanan, dan customer value berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah PT. Pegadaian Cabang Kebumen.

Kata kunci: reputasi perusahaan, kualitas pelayanan, customer value, loyalitas
nasabah.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine and analyze the influence of corporate
reputation, service quality, and customer value on customer loyalty at PT.
Pegadaian Kebumen Branch, with a total of 100 active customer respondents. This
research is a quantitative study. Data collection was carried out using a
questionnaire that had been tested for validity and reliability, while data analysis
used multiple linear regression analysis (t-test and F-test), which was preceded by
prerequisite tests including normality test, multicollinearity test, and
heteroscedasticity test.The results show that corporate reputation has a significant
positive effect on customer loyalty at PT. Pegadaian Kebumen Branch. Customer
value also has a significant positive effect on customer loyalty. However, service
quality does not have a significant effect on customer loyalty. Simultaneously,
corporate reputation, service quality, and customer value have a significant effect
on customer loyalty at PT. Pegadaian Kebumen Branch.

Keywords: corporate reputation, service quality, customer value, customer loyalty.
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