
 
 

 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PRIMA, 

WORD OF MOUTH, DAN TAGLINE TERHADAP 

KEPUTUSAN NASABAH DI PT. PEGADAIAN 

(PERSERO) CP KALIANYAR 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas Akademik 

Dan Memenuhi Syarat Mencapai Gelar Sarjana Strata-1 

Program Studi Administrasi Bisnis 

 

Oleh: 

Crystyka Anggun Julia Sari 

NIM: 1122000095 

 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 SURABAYA 

SURABAYA 

2024 



 

i 
 



ii 
 

 



 
 

iii 
 



iv 
 

 



 
 

v 
 

 



vi 
 

ABSTRAK 

Dalam suatu negara aktivitas perekonomian tentunya di bantu dan 

ditopang oleh keberadaan lembaga yang beroperasi di bidang keuangan. 

Tentunya lembaga tersebut memiliki banyak produk dan layanan yang dapat 

membantu memenuhi kebutuhan masyarakat. Semakin banyaknya lembaga 

yang bergerak di bidang keuangan dan produk yang diatawarkan, tentunya 

dapat menimbulkan persaingan yang cukup ketat. Untuk memenangkan pasar 

dalam dunia persaingan, tentunya perusahaan perlu berlomba-lomba dalam 

memberikan kualitas pelayanan prima, melakukan kegiatan promosi yang tepat 

seperti promosi dari mulut kemulut (Word of Mouth), dan dibentuknya Tagline 

untuk menarik minat dan perhatian masyarakat terhadap produk yang 

ditawarkan. Sehingga hal tersebut dapat membuat masyarakat tertarik dan 

akhirnya memutuskan pembelian produk yang ditawarkan perusahaan. Kualitas 

Pelayanan Prima, Word of Mouth, dan Tagline merupakan faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian seseorang. Tujuan dari adanya penelitian 

ini yaitu untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Prima, Word of Mouth, 

dan Tagline terhadap Keputusan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero) CP 

Kalianyar. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik non probability 

sampling (pengambilan sampel secara tidak acak) dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa Kualitas 

Pelayanan Prima, Word of Mouth, dan Tagline berpengaruh secara parsial dan 

berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap Keputusan Nasabah di 

PT. Pegadaian (Persero) CP Kalianyar. Sehingga hipotesis yang diajukan 

dinyatakan diterima. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Prima, Word of Mouth, Tagline, 

Keputusan Pembelian 
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ABSTRACK 

In a country, economic activity is of course assisted and supported by 

the existence of institutions operating in the financial sector. Of course, this 

institution has many products and services that can help meet people's needs. 

The increasing number of institutions operating in the financial sector and the 

products they offer can of course give rise to quite tight competition. To win 

the market in a competitive world, of course companies need to compete in 

providing excellent quality service, carrying out appropriate promotional 

activities such as word of mouth promotions, and forming taglines to attract 

public attention to the products offered. So this can make people interested and 

ultimately decide to purchase the products offered by the company.Excellent 

Service Quality, Word of Mouth, and Tagline are factors that can influence a 

person's purchasing decision. The purpose of this research is to determine the 

influence of Excellent Service Quality, Word of Mouth, and Tagline on 

Customer Decisions at PT. Pegadaian (Persero) CP Kalianyar. The type of 

research used is quantitative research. Sampling was carried out using a non-

probabilitysampling technique (non-random sampling) using a purposive 

sampling technique. The results of this research show that Excellent Service 

Quality, Word of Mouth, and Tagline have a partial and joint influence 

(simultaneous) on Customer Decisions at PT. Pegadaian (Persero) CP 

Kalianyar. So the proposed hypothesis is declared accepted. 

Keywords: Excellent Service Quality, Word of Mouth, Tagline, Purchasing 

Decision 
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