BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Hsil Penelitin Terdahulu

Penelitin terdahulu ialah kajian penelitin yamg pernah diilakukan olh
peneliti sebelumnya yamg dpat diiambil darii berbagai sumber ilmiah seperti
skripsi, tesis, diisetasi atu jurnal penelitin.Pda bagaian nii peneliti
mencamtumkan berbagai hsil penelitin terdahulu terkait dngn penelitin
yamg hendak diilakukan, kemudiian membuat ringkasannya, baikk penelitin
yamg sdh terpublikasikan atu belum terpublikasikan. Berikut ialah
penelitinterdahulu yamg menjadii acuan peneliti dlam melakukan penelitin:

Penelitin diilakukan olh Anis Dasinta (2019) dngn judul “ Pengaru
Kualitas Pelayanan Dn Kepusan Nasabahh Tehadp Loyalitas Nasabahh
Koperasi Simpan Pinjam Kartnii Kaliurang “ Peneliti nii mengunakn tehnik
pengumpulan dta kuisoner, sampel yamg diigunakn sebnyak 100 rsponden
dngn mengunakn mtode tehnik random sampling. Tehnik anlisis dta yamg
diigunakn anlisis regresi Iniier berganda. Hsil penelitin menunjukan Bukti
Fisik, dn Jaminan bepengaru signifkan positif kepuasaan nasabahh bila
variabel bebas lain tetap nilainya, Kehandalan, daya tangkap, empati tidk
bepengaru signifkan positif tehadp variabel kepuasaan nasabahh bila

variabel bebas lain tetap nilainya.

Penelitin slanjutnya diilakukan olh Syafi dn Lailatus (2018) dngn

judul “ Pengaru Kualitas Pelayanan Dn Kepuasaan Nasabahh Tehadp



Loyaitas Nasabahh Pda Koperasi Bina Syariah Ummah Wedeng Sidayu
Gresik “ Mtode yamg diigunakn peneliti nii ialah mtode Kuantitatif. Objek
dlam peneliti nii ialah nasabahh Koperasi Bina Syariah Ummah Wadeng
Sidayu Gresik yamg berjmlah 213 nasabahh pda akhir thun 2017.Umtuk
menentukan jmlah sampel diigunakn rumus slovin sehingah diiperolh
sampel sebnyak 69 nasabahh.Sementara tehnik penarikan sampel yamg
diigunakn ialah proportional sampling. Tehnik pengumpulan dta mlalui
penelitin kepustakaan (Library Research) dn penelitin lapangan (Field
Research).Sedngkan tehnik anlisis dta mengunakn analisa regresi berganda,
anlisis tabel silang dn ujii hipotesa dngn rumus koefisien korelasi.Darii hsil
penelitin nii diiperolh regresi berganda variabel kualitas pelayanan (X1) dn
kepuasaan nasabahh (X2) memiliki pengaru signifkan tehadp loyalitas
nasabahh (Y). Hal nii diibuktikan dngn nilai F hituung Ibih bsar darii pda
nilai F tabel ialah 20,618 > 3,98 dngn tingkat signifkan F yamg lbih kecil
darii 0,05 (0,000 < 0,05) dlam mengunakn jasaa dii Koperasi Bina Syariah
Ummah Wadeng Gresik. Dngn nii, kesimpulan hsil penelitin menunjukkan
dta-dta yamg tlah diiperolh, sesuai dngn tujuan penelitin nii ialah darii
kualitas pelayanan dn kepuasaan nasabahh mempunyai pengaru tehadp
loyalitas nasabahh dlam mengunakn jasaa dii Koperasi Bina Syariah

Ummah Wadeng Sidayu Gresik.

Penelitin slanjutnya diilakukan olh Heri, Maria, Dn Azis (2016) dngn
judul “ Pengaru Kualitas Prduk, Kuaitas Pelayanan Dn Kepercayaan Tehadp
Kepuasaan Nasabahh Dn Loyalitas Nasabahh Dngn Kepuasaan Sbagai

Variabel Intervening” Peneliti nii mengunakn tehnik pengumpulan dta



kuisoner, sampel yamg diigunakn sebnyak 100 rsponden. Hsil pengujiian
SPSS scara parsial antara variable kualitas prduk, kualitas pelayanan dn
kepercayaan bepengaru positif dn signifkan tehadp kepuasaan Nasabahh pda
Koperasi Rejo Agung Sukses Semarang. Diimana t hituung variabel kualitas
prduk 4,516 , kualitas pelayanan 4,409 variabel kepercayaan 2,109 > t table
1,679, Sedngkan kepuasaan Nasabahh bepengaru positif dn signifkan tehadp
Loyalitas Nasabahh pengguna Jasaa Koperasi Rejo Agung Sukses
Semarang, diimana t hituung 5,048 > t table 1,679 Bedasarkan pengujiian
koefisien determinasi (R2) yamg diibantu dngn program SPSS terdpat nilai
adjusted R squarese bsar 0,398. Nilai nii memiliki arti bhwa tingkat pengruh
masing-masingvariabel bebas tehadp variabel intervening sebsar 39,8 persen
dn sisanya 60,2 persen dii pengarui olh variabel lain. Hsil ujii koefesian
determinasi yamg kedua darii variabel intervening memiliki nilai adjusted R
square sebsar 0,198 yamg memiliki arti bhwa tingkat pengaru variabel
intervening tehadp variable dependen sebsar 19,8persen dn sisanya 80,2

persen diipengarui olh variabel lain dii luar model penelitin nii.

Penelitin slanjutnya diilakukan olh Dwi Retno (2020) dngn judul “
Pengaru Kualitas Pelayanan, Promosi, Dn Kepercayaan Tehadp Loyalitas
Nasabahh (Study Pda KSP Anugerah Mandiiri Cabang Mranggen) Penelitin
nii bertujuan umtuk mengujii dn menganlisis pengaru kualitas pelayanan,
promosi, dn kepercayaan tehadp loyalitas nasabahh pda KSP Anugerah
Mandiiri cabang Mranggen. Populasi atu subjek dlam penelitin nii ialah
nasabahh KSP Anugerah Mandiiri cabang Mranggen selama 3 thun

terakhir.Sampel yamg diigunakn dlam penelitin nii ialah 98 rsponden dngn



mengunakn tehnik puposive sampling.Instrumen yamg diigunakn dlam
penelitin nii ialah berbentuk kuisioner dn dlam pengukuran berbentuk skala
likert, dngn mengujiinya mengunakn bantuan SPSS. Tehnik pengujiian dta
yamg diigunakn dlam penelitin nii meliputi ujii validiitas dngn anlisis faktor,
ujii realibilitas dngn Alpha Cronbach, dn ujii asumsi klasik dn anlisis Iniier
berganda, umtuk mengujii dn membuktikan hipotesis penelitin. Hsil
penelitin nii menunjukan bhwa kualitas pelayanan, promosi, dn kepercayaan

bepengaru positif dn signifkan tehadp loyalitas nasabahh.

Penelitin slanjutnya diilakukan olh Widna Dn Nyoman (2017) dngn
judul “ Pengaru Kualitas Pelayanan Tehadp Kepuasaan Nasabahh Pda
Koperasi Simpan Pinjam Dharma Utama Mandiiri Kecamatan Gianyar”
Jmlah sampel yamg diigunakn dlam penelitin nii ialah sebnyak 100 orang
yamg ialah nasabahh yamg masih aktif darii Koperasi Simpan Pinjam
Dharma Utama Mandiiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar. Mtode
pengumpulan dta yamg diigunakn ialah observasi, wawancara, dn kuesioner.
Penelitin nii mengunakn anlisis regresi Iniier sederhana, umtuk mengujii
hipotesis diigunakn ujii t-test bedasarkan hsil anlisis regresi Iniier sederhana
dpat diiketahui bhwa pengaru kualitas pelayanan (X) tehadp kepuasaan
nasabahh (Y) Koperasi Simpan Pinjam Dharma Utama Mandiiri Kecamatan
Tegallalang, Gianyar ialah positif dn signifkan, umtuk mengujii signifkanatu
t-tabel =1,658 yamg berarti t-hituung > t-tabel. Hal nii berarti Ho diitolak dn
Hi diiterima sehinga dpat diisimpulkan bhwa pengaru kualitas pelayanan (X)

tehadp kepuasaan nasabahh (Y) pda Koperasi Simpan Pinjam Dharma



Utama Mandiiri Kecamatan Tegallalang, Gianyar ialah positif dn signifkan.
Sedngkan nilai determinasi ialah sebsar 0,968 hal nii berarti variasi

hubungan kualitas pelayanan dngn kepuasaan nasabahh sebsar 96,8%.

Peneliti slanjutnya diilakukan olh Edy dn Nurul (2022) dngn judul “
Pengaru Kualitas Prduk, Kualitas Pelayanan Dn Kepercayaan Tehadp
Kepuasaan Nasabahh Dn Loyalitas Nasabahh Dngn Kepuasaan Sbagai
Variabel Intervening” Jmlah sampel yamg diigunakn dlam penelitin nii ialah
sebnyak 100 rsponden, Peneliti nii menggunkan mtode Empiris Objektif dn
Mtode Diiscovery. Hsil pengujiian SPSS scara parsial antara variable
kualitas prduk, kualitas pelayanan dn kepercayaan bepengaru positif dn
signifkan tehadp kepuasaan Nasabahh pda Koperasi Rejo Agung Sukses
Semarang. Diimana t hituung variabel kualitas prduk 4,516 , kualitas
pelayanan 4,409 variabel kepercayaan 2,109 > t table 1,679, Sedngkan
kepuasaan Nasabahh bepengaru positif dn signifkan tehadp Loyalitas
Nasabahh pengguna Jasaa Koperasi Rejo Agung Sukses Semarang, diimana
t hituung 5,048 > t table 1,679 Bedasarkan pengujiian koefisien determinasi
(R2) yamg diibantu dngn program SPSS terdpat nilai adjusted R squarese
bsar 0,398. Nilai nii memiliki arti bhwa tingkat pengruh
masing-masingvariabel bebas tehadp variabel intervening sebsar 39,8 persen
dn sisanya 60,2 persen dii pengarui olh variabel lain. Hsil ujii koefesian
determinasi yamg kedua darii variabel intervening memiliki nilai adjusted R
square sebsar 0,198 yamg memiliki arti bhwa tingkat pengaru variabel
intervening tehadp variable dependen sebsar 19,8persen dn sisanya 80,2

persen diipengarui olh variabel lain dii luar model penelitin nii.



Peneliti slanjutnya diilakukan olh Tavid (2012) dngn judul “ Anlisis
Pengaru Kualitas Pelayanan, Keadiilan dn Kepuasaan Nasabahh terhadp
Loyalitas Nasaba Bank Syariah ( Studii pda Nasabahh Bank Syariah dii
Propinsi Riau) . Mtode pengambilan sampel penelitin ialah judgment
sampling darii 392 pelangan, kuesioner yamg dpat diigunakn ialah 217. Nii
total sampel tlah memenuhi persyaratan mengunakn tehnik anlisis SEM
(Structural Equation Model). Beberapa temuan darii penelitin ialah Loyaitas
dpat diipertahankan jka diiimplementasikan dngn kualitas pelayanan yamg
Ibih baikk. Kualitas layanan yamg baikk akn meberikan kepuasaan
pelangan, memuaskan pelangan akn selalu setia dngn perbank syariah.
Keadiilan umtuk bgi hsil akn membuat memuaskan pelangan, tetapi

keadiilan bgi bgi hsil tidk signifkan diipengarui dngn loyalitas pelangan.

Penelitin slanjutnya diilakukan olh Rosalina Achmad dngn judul “
Pengaru Brand Image Dn Service Quality Tehadp Loyalitas Pelangan
Melaui Kepercayaan Pelangan Dn Kepuasaan Pelangan ( Studii pda
Koperasi BMT Msalahah KC Gondng Wetan Pasuruan )” , Penelitin nii
mengunakn mtode purposive sampling dngn sampel 205 rsponden. Ujii
analisa mengunakn model statistik Structural Equation Modeling-Partial
Least Square (SEM-PLS).Hsil penelitin nii menunjukkan bhwa brand image
tidk bepengaru langsung tehadp loyalitas pelangan dn service quality
bepengaru langsung tehadp loyalitas pelangan. Sedngkan brand image dn
service quality tidk bepengaru scara tidk langsung tehadp loyalitas pelangan
mlalui kepercayaan pelangan. Hal ituu diikarenakn kepercayaan pelangan

tidk dpat menjadii variabel mediiasi. Tetapi brand image bepengaru scara



tidk langsung tehadp loyalitas pelangan mlalui kepuasaan pelangan. Hal ituu
diikarenakn kepuasaan pelangan dpat menjadii variabel mediiasi yamg
sempurna.Sedngkan service quality tidk bepengaru scara tidk langsung
tehadp loyalitas pelangan mlalui kepuasaan pelangan.Hal ituu diikarenakn
nilai pengaru langsung service quality tehadp loyalitas pelangan lbih bsar

dariipda pengaru tidk langsungnya.

Penelitin slanjutnya diilakukan olh Jeany dngn judul ”Pengaru Kuaitas
Pelayanan Dn Kepuasaan Tehadp Loyalitas Nasabahh Pda BPR Artha
Perkasa “,Sampel penelitin yamg diigunakn berjmlah 180. Mtode penelitin
yamg diigunakn dlam penelitin nii ialah pendekatan kuantitatif dn mtode
penelitin deskriptif. Hsil penelitin menunjukkan bhwa R Square 0,384 atu
38,4% darii nilai dpat diilihat bhwa kualitas layanan dn kepuasaan
pelanganmempengarui loyalitas pelangan sebsar 38,4% dn sisanya 61,6%
penelitin bedasarkan wujii t umtuk kualitas layanan memiliki nilai
5,179>1,973 (ttabel) dn nilai signifkan 0,000 <0,05, dpat diikatakn bhwa
variabel kualitas layanan bepengaru signifkan tehadp loyalitas pelangan,
sedngkan kepuasaan pelangan memiliki nilai 4,461> 1,973 (ttabel) dn nilai
signifkan 0,000 <0,05 dpat diilihat bhwa kepuasaan pelangan bepengaru
signifkan tehadp loyalitas pelangan. Dn hsil ujii F menunjukkan nilai
55,107> 3,05 (Ftabel) dn nilai signifkan 0,000> 0,05 dpat diiartikan bhwa
kualitas layanan mkaa kepuasaan pelangan scara simultan mempengarui

loyalitas pelangan



Penelitin slanjutnya diilakukan olh Adii Rizki (2018) dngn judul “
Pengaru Kualitas Layanan, Image Dn Variasi Prduk Tehadp Kepuasaan
Pelangan Koperasi Kareb Bojonegoro” Populasi dlam penelitin nii ialah
seluruh pelangan Koperasi Kareb Bojonegoro yamg tercatat sebnyak 409
orang. Jmlah sampel dlam peneltian nii ialah sebnyak 70 orang. Tehnik
anlisis dta yamg diigunakn pda penelitin nii ialah regresi Iniier sederhana
Alat hituung mengunakn program SPSS. Hsil anlisis dta menunjukkan bhwa
kualitas layanan, image dn variasi prduk scara simultan bepengaru signitkan
tehadp kepuasaan pelangan Koperasi Kareb Bojonegoro.Image dn variasi
prduk scara parsial bepengaru signiftkan tehadp kepuasaan pelangan koperasi
Kareb Bojonegoro.Sedngkan kualitas layanan bepengaru tidk signifkan
tehadp kepuasaan pelangan. Diiantara kualitas layanan, image dn variasi
prduk yamg mempunyai pengaru dominan tehadp kepuasaan pelangan
Koperasi Kareb Kabupaten Bojonegoro ialah variasi prduk, Penelitin
slanjutnya diilakukan olh Elva Masto Atu Rosad (2019) dngn judul ““ Anlisis
Pengaru Kualitas Pelayanan, Promosi, Dn Kepuasaan Nasabahh Tehadp
Loyalitas Nasabahh Pda PT Pegadian (Persero) Cabang Kendal, Penelitin nii
diilakukan dngn mtode kuntitatif dn diianlisis dngn regresi, populasi
penelitin nii mengacu pda nasabahh PT Pegadian Cabang Kendal. Sampel
yamg diiambil dlam penelitin nii yamg berjmlah 96 rsponden bedasarkan
purposive sampling.Bedasarkan hsil penelitin dpat diiketahui bhwa scara
simultan kualitas pelayanan (X1), Promosi (X2) dn kepuasaan nasabahh
(X3) bepengaru positif dn signitkan tehadp loyalitas nasabahh (Y) pda PT

Pegadian Cabang Kendal.



Penelitin slanjutnya diilakukan olh Prastyono Putro (2018) dngn judul
“ Anlisis Pengaru Kualitas Pelayanan Dn Religiusitas Tehadp Kepuasaan Dn
Loyalitas Nasabahh Koperasi Simpan Pinjam Dn Pembiyaan Syariah
(KSPPS) Dii Yogyakarta “,Sampel yamg diiambil 150 orang nasabahh dngn
mengunakn tehnik purposive sampling. Alat anlisis yamg diigunakn umtuk
pengujiian hipotesis dlam penelitin nii mengunakn anlisis Structural
Equation Model (SEM) dngn aplikasi software Analysis Moment of
Structure (AMOS).Hsil darii penelitin nii menunjukkan bhwa: 1) Kepuasaan
nasabahh bepengaru scara positif dn signifkan tehadp loyalitas nasabahh, 2)
Religiusitas/keyakinan bepengaru scara positif dn signifkan tehadp
kepuasaan nasabahh, 3) Religiusitas/keyakinan bepengaru scara positif
tetapi tidk signifkan tehadp loyalitas nasabahh, 4) Kualitas Pelayanan
bepengaru scara positif dn signifkan tehadp kepuasaan nasabahh, dn 5)

Kualitas pelayanan bepengaru scara positif dn signifkan tehadp loyalitas

nasabahh.
Tabel 2.1
Penelitin Tredahulu
NO | Penulis dn | Sampel dn Variabel dn Hsil
Thun Periode Peneliti | Mtode Anlisis
Anis Dasinta | Jmlah sampel Variabel : Bukti Fisik, dn Jaminan
(2019) peneliti nii sebnyak Bukii fisik (X1) bepengaru signifkan
100 Rsponden positif kepuasaan
Kehandalan(X2)

nasabahh bila variable




(2019)

Daya Tanggap (X3)

Jaminan (X4)

Empati (X5)

Kepuasaan (X6)

Loyalitas (Y)

Mtode Anlisis

Regresi Lniier

bebas lain tetap

nilainnya.

Kehandalan, Daya
Tanggap, Empati tidk
bepengaru signifkan
positif tehadp variabel
kepuasaan nasabahh bila

variabel bebas lain tetap

Berganda nilainnya.
Syafi dn Jmlah sampel Variabel : Kualitas Pelayanan
Lailatus yamg diigunakn i bepengaru positif
Kualitas Pelayanan
sebnyak 213 signifkan tehadp
(2018) (X1)
Rsponden loyalitas nasabahh.
Kepuasaan
2018 Kualitas Pelayanan dn
( ) Nasabahh (X2) y
Kepuasaan Nasabahh
Loyalitas Nasabahh o
bepengaru signifkan
(Y) .
tehadp Loyalitas
Nasabahh dala
Mtode Anlisis mengunakn jas dii
Regresi Berganda Koperasi Bina Syariah

Ummabh.

Kepuasaan Nasabahh

bepengaru signifkan




tehadp Loyalitas

Nasabahh.
Peneliti Sampel dn Variabel dn Hsil
dn Periode Periode Peneliti Mtode Anlisis
NO
Peneliti
3. Heri, Jmlah Sampel Variabel: Bedasarkan hsil ujii
Maria Azis yamg diigunakn i Variabel Kualitas terbkti
Kualitas Prduk
sebnyak 100 bepengaru positif tehad
(2016) Y (X2) pengaru p P
Rsponden Kepuasaan Nasabahh.
Pelayanan (X2)
(2016) Variabel Kualitas
Kepercayaan )
Pelayanan terbukti
Nasabahh (X3)
bepengaru tehadp
Kepuasaan Kepuasaan Nasabahh.
Nasabahh (Y1) )
Variabel
Loyalitas Kepercayaanbepengaru
Nasabahh (Y?2) positif.
Mtode Anlisis Variabel Kepuasaan

1.Ujii Instrumen

2.Ujii Asumsi

Klasik

3.Anlisis Regresi

Lniier Berganda

Nasabahh terbukti
bepengaru positif tehadp

Loyalitas Nasabahh.




4.Ujii Anlisis
Dta
5.Ujii

Determinasi




4. Dwi Jmlah Sampel Variabel : Kualitas Pelayanan
Retno yamg diigunakn _ meberikan pengaru
Kualitas Pelayanan
sebnyak 98 positif
(2020) (X1)
Rsponden
. tehadp
Promosi (X2)
(2020) LoyalitasNasabahh.
Kepercayaan (X3)
Variabel Promosi.
Loyalitas (Y)
meberikan pengaru
positif tehadp Loyalitas
Mtode Anlisis : Nasabahh.
1.Analisi deskriptif | Variabel Kepercayaan.
2.Ujii Validiitas meberikan pengaru
3 Uji Reabilitas positif tehadp Loyalitas
Nasabahh
4.Ujii Normalitas
6.Ujii
Heterokedastisitas
7.Anlisis Lniier
Berganda.
NO | Peneliti dn Sampel dn Variabel dn Mtode | Hisil
Thun Periode Peneliti Anlisis




Widna dn Jmlah Sampel Variabel : Kualitas Pelayanan
Nyoman yamg diigunakn ) tehadp Kepuasaan
Kualitas Pelayanan
sebnyak 100 Nasabahh pda Koperasi
(2017) (X1)
Rsponden Simpan Pinjam Dharma
Kepuasaan o
Utama Mandiiri ialah
(2017)
Nasabahh (Y) . o
positif dn signifkan.
Mtode Anlisis :
Mtode Analis Lniier
Berganda
Edy dn Jmlah Sampel Variabel : Kualitas Layanan dn
Nurul yamg diigunakn ) Brand Image bepengaru
Kualitas Layanan
sebnyak 100 positif dn signifkan
(2022) X1)
Rsponden tehadp Loyalitas
Image (X2) N
Nasabahh Tabungan dii
(2022)
Loyalita Layanan BMI Mitra Prumnas
(Y) Sejahtra.
Mtode Anlisis :

1.MtodeEmpiris

Objektif

2.Mtode Diiscovery




Tavid

(2012)

Jmlah Sampel
yamg diigunakn
sebnyak 392

Rsponden

(2012)

Variabel :

Kualitas

Layanan (X1)

Keadiilan (X2)
Kepuasaan

Nasabahh (Y1)

Loyalitas Nasabahh

(Y2)

Mtode Anlisis :

Structural Equation

Model

(SEM)

Hsil Anlisis Kualitas
Layanan bepengaru
signifkan tehadp

Kepuasaan Nasabahh.

Keadiilan tidkbepengaru
tehadp Loyalitas

Nasabahh.




NO Peneliti Sampel dn Variabel dn Hsil
dn Thun Perioede Peneliti Mtode Analisi
8. Rosalina Jmlah Variabel : Brand Image tidk
Achmad Sampelyam bepengaru langsun
pelyameg Brand Image (X1) peng gsung
diigunakn sebnyak tehadp Loyalitas.
(2020) g y p Loy

205 Rsponden

(2020)

Service Quality

(X2)

Kepercayaan

Pelangan (Z1)

Kepuasaan

Pelangan (Z22)

Loyalitas Pelangan

(Y)

Mtode Anlisis :

Mtode Stastistik

(Sem-PLS)

Sevice Quality
bepengaru tehadp

Loyalitas Pelangan.

Brand Image tidk
bepengaru langsung
tehadp Loyalitas mlalui

Kepercayaan Peanggan.




Jeany

(2020)

Jmlah Sampel
yamg diigunakn
sebnyak 180

Rsponden

(2020)

Variabel :

Kualitas Pelayanan

(X2)

Kepuasaan

Nasabahh(X2)

Loyalitas (Y)

Mtode Anlisis:

Kuantitatif
mengunakn alat
bantu

programStatistical.

Kualitas Pelayanan dn
Kepuasaan Pelangan
mempengaruih

Loyalitas.

Kualitas Layanan dn
Kepuasaan Pelangan
scara simultan
mempengaruih Loyalitas

Pelangan.




NO Peneliti Sampel dn Variabel dn Hsil
dn Thun Periode Penelitih | Mtode Anlisis
10. Adii Rizki | Jmlah Sampel Variabel : Kualitas Layanan, Image
yamg diigunaksn ) dn Variasi Prduk scara
(2018) Kualitas Layanan

sebnyak 70

Rsponden

(2018)

X1)

Image (X2)

Variasi Prduk (X3)

Kepuasaan

Pelangan (Y)

Mtode Anlisis
Regresi Lniier

Sederhana

simultanbepengaru
signifkan tehadp
Kepuasaan Pelangan
Koperasi Kareb

Bojonegoro.

Image dn Variasi Prduk
bepengaru signifkan
tehadp Kepuasaan

Pelangan.

Kualitas Layanan
bepengaru tidk signifkan
terhadpKepuasaan

Pelangan.




11.

Elva
Masto Atu

Rosad

(2019)

Jmlah Sampel
yamg diigunaksn
sebnyak 96

Rsponden

(2019)

Variabel :

Pelayanan (X1)

Promosi (X2)

Kepuasaan

Nasabahh (X3)

Loyalita (Y)

Mtode Analsis:

Regresi Lniier

Kualitas Layanan
bepengaru positif
signifkan tehadp

Loyalitas.

Promosi bepengaru
positif signifkan tehadp

Loyalitas.

Kepuaan Nasabahh
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2.2 Landasan Teori

2.2.1. Loyalitas Nasabahh

Mnurut Pasuraman dlam Sangadji dn Shopiah (2013) mendefniisikan
loyalitas knsumen dlam konteks pemasaran jasaa sbagai respon yamg terkait
erat dngn ikrar atu janji dngn memegang teguh komitmen yamg mendasari
kontinyuitas relasi, dn biasanya tercermin dlam pmbelian berkelanjutan darii

penyediia jasaa yamg sama ats dasar dediikasi dn kendala pragmatis.

Sedngkan Morais dlam Sangadji dn Shopiah (2013) menyatakn bhwa
loyalitas knsumen ialah komitmen knsumen tehadp suatu merek toko, atu
pemasok bedasarkan sikap yamg sngat positif dn tercermin dlam pmbelian

ulang yamg konsisten.

2.2.2 Indiikator Loyalitas Pelangan

Mnurut Kotler dn Keller (2012) berikut ialah indiikator darii loyalitas

pelangan ialah :

Repeat Purchase ialah kesetiaan pelangan tehadp pmbelian prduk.
1. Retention ialah ketahanan knsumen tehadp pengaru yamg negatif
mengenai perusahan baikk prduk atu jasaa yamg diihsilkan.
2. Referalls artinya knsumen mereferensikan scara total esistensi yamg
diimiliki olh suatu perusahan yamg tlah meberikan nilai bgi kehidupan

knsumen.

2.2.3 Membangun Loyalitas



Stanley dlam Hurriyati (2015), membangun loyalitas pelangan
memiliki tahapan-tahapan sesuai dngn customer lifetime value. Adpun
tahapan tsb ialah: a) Cognitive Loyalty, tahap nii menekankan loyalitas pda
tahap kognitif atu loyalitas bedasarkan kepda keyakinan pelangan tehadp
suatu merek. Pengetahuan nii bias berasal darii pengetahuan sebelumnya atu
pengalaman yamg baru terjadii. Tahap nii ialah tahap loyalitas yamg paling
dngkal, jka sbuah transaksi diilakukan scara rutin dn kepuasaan tidk
diiproses, mkaa kedlaman loyalitas tidk akn menjadii bgian darii
pengalaman pelangan; b) Affective Loyalty, tahap nii kesukaan atu
kepuasaan pelangan tehadp suatu merek berkembang bedasarkan akumulasi
mengunakn prduk perusahan, pelangan cukup rentan umtuk mengganti
merek atu mencoba prduk kompetitr, diiketahui pelangan yamg berganti
merek atu prduk mengatakn bhwa mereka puas dngn merek atu prduk
sebelumnya. Sehinga perusahan Ibih menginginkan pelangan ad pda
loyalitas yamg Ibih dlam; c¢) Conative Loyalty, sbagai komitmen umtuk
membeli kembali spesifik tehadp suatu merek.Tahap conative diipengarui
olh pengaru pengalaman positif yamg diirasakn olh pelangan setlah
berkali-kali mengunakn prduk arau merek. Pda tahap loyalty nii pelangan
mempunyai komitmen yamg cukup dlam umtuk mengunakn prduk atu
merek perusahan; d) Action loylaty, ialah tahap terakhir darii tahap loyalty,
diimana cogitif loyalty fokus kepda aspek kinerja dn merek, affetive loyalty
fokus tehadp bagaimana sbuah merek diisukai olh pelangan, sedngkan

cognative loyalty diiekspresikan dlam komitmen atu niat pelangan umtuk



membeli kembali suatu merek. Action loyalty ialah sbuah komitmen umtuk

aksi atu tindakn membeli kembali sbuah prduk atu merek.

2.2.4 Konsep Loyalitas

Pelangan Umtuk memiliki pelangan yamg loyal tentunya tidk mudabh,
bnyak hal yamg dpat mempengarui timbulnya loyalitas pelangan, Dlam

Hasan (2013) diijelaskan bhwa Konsep loyalitas pelangan diibgi dlam:

1. Konsep Generik, menunjukkan kecenderungan knsumen umtuk membeli
sbuah merek tertentu dngn tingkat konsistensi yamg tinggi.

2. Konsep Perilaku, pmbelian ulang kerapkali dithubungkan dngn loyalitas
merek (brand loyalty). Perbednya, bila loyalitas merek mencerminkan
komitmen psikologis tehadp merek tertentu. Perilaku pmbelian ulang

menyamgkut pmbelian merek yamg sama scara berulang-ulang.

2.2.5 Kualitas Pelayanan

Defniisi darii kualitas pelayanan ialah mnurut Lupiyoadii (2014)
kualitas prduk atu jasaa ialah sejauh mana prduk atu jasaa memenuhi
spesifikasispesifikasinya.Mnurut  ISO9000 dlam Lupiyoadii (2014)
“Kualitas ialah “degree to which a set of inherent characteristics fulfils
requirements” (derajat yamg diicapai olh karakteristik yamg inheren dlam
memenuhi persyaratan). Persyaratan dlam hal nii ialah: “need or expectation
that is stated, generally implied or abligatory” (ialah, kebutuhan atu
harapan yamg diinyatakn, biasanya tersirat atu wajib). Jadii, kualitas

sbagaimana yamg diiinterpretasikan ISO9000 ialah perpaduan antara sifat



dn karakteristik yamg menentukan sejauh mana keluaran dpat memenuhi

persyaratan kebutuhan pelangan .

- Diimensi dn Indiikator Kualitas Pelayanan

Dlam menentukan diimensi dn indiikator dlam penilaian kualitas
pelayanan, terdpat suatu mtode yamg menjadii acuan hingga saat nii. Dlam
suatu studii mengenai SERVQUAL yamg ialah singkatan darii Service
Quality olh Parasuraman, dkk (1998) dlam Lupiyoadii (2014) terdpat lima

diimensi ialah sbagai berikut:

1. Berwujud (tangible) Kemampuan suatu perusahan dlam menunjukkan
eksistensinya kepda pihak eksternal.

2. Keandalan (reliability) Kemampuan perusahan umtuk meberikan
pelayanan sesuai dngn yamg diijanjkan scara akurat dn terpercaya.

3. Ketanggapan (responsiveness) Suatu kebijakn umtuk membantu dn
meberikan pelayanan yamg cepat (responsive) dn tepat kepda pelangan,
dngn penyampaian informasi yamg jelas.

4. Jaminan dn kepastian (assurance) Pengetahuan, kesopansantunan, dn
kemampuan para pegawai perusahan umtuk menumbuhkan rasa
percaya para pelangan kepda perusahan.

5. Empati (empathy) Meberikan perhatian yamg tulus dn bersifat
indiividual atu pribadii yamg diiberikan kepda para pelangan dngn
berupata memahami keinginan knsumen.

2.3 BRAND IMAGE



Istilah image atu citra mulai populer thun 1950 yamg diikemukakn
dlam berbagai konteks seperti image tehadp organisasi, perusahan, image
nasional, image tehadp merk atu brand, image publik dn sbagainya. Image
tidk dpat diiciptakn seperti membuat barang dii pabrik, akntetapi image ialah
kesan yamg diiperolh sesuai dngn pengetahuhan dn pemahaman seseorang

ttg sesuatu. Image diidefniisikan olh beberapa ahli pemasaran.

Mnurut Keller brand Image dlam (Widyastuti & Said, 2017) “brand
image ialah “persepsi seorang knsumen tehadp suatu merek yamg jga ialah

cerminan ingatan yamg dpat diigambarkan dn berhubungan dngn”merek.

Mnurut (Khuong & Tran, 2018) Brand Image ialah“sbuah “situuasi
diimana knsumen berpikir dn merasakn sbuah atribut darii sbuah merek
sehinga knsumen dpat dngn baikk merangsang niat pmbelian knsumen dn

meningkatkan nilai”merek.

Mnurut (Suhaily & Darmoyo, 2017) “Brand Image ialah “situuasi
diimana brand dpat mempengarui perilaku seorang knsumen tehadp suatu
prduk dlam keputusan pmbelian sehinga smkin baikk citra merek, smkin

bsar peluang tehadp keputusan”pmbelian.”

Mnurut (Nazib, 2016) Brand Image ialah “situuasi diimana knsumen
dpat mengingat gambaran merek darii merek dn memiliki kesan tersendiiri
tehadp suatu merek.”Dlam penelitin nii indiikator penelitin nii”ialah : 1.
“Ciri khas yamg diimiliki darii merek” 2. “Citra yamg unik” 3. “Tersediia

dlam berbagai variasi”.

2.4. Indiikator Kepuasaan Nasabahh



Mnurut teori Kotler (2011), menyatakn kunci umtuk mempertahankan

pelangan ialah kepuasaan pelangan. Indiikator Kepuasaan pelangan dpat

diilihat darii :

1.

Re-purchase : membeli kembali, diimana pelangan tsb akn kembali
kepda perusahan umtuk mencari barang / jasaa.

Menciptakn Word-of-Mouth : Dlam hal nii, pelangan akn mengatakn
hal-hal yamg baikk ttg perusahan kepda orang lain

Menciptakn Citra Merek : Pelangan akn kurang memperhatikan merek
dn iklan darii prduk pesaing

Menciptakn keputusan Pmbelian pda Perusahan yamg sama : Membeli

prduk lain darii perusahan yamg sama.

2.4.1. Ciri-ciri Nasabahh yamg Puas

Kepuasaan pelangan ialah bergantung pda perkiraan kinerja prduk

dlam meberikan nilai, relative tehadp harapan pembeli. Ciri-ciri kepuasaan

knsumen yamg diikemukakn olh Kotler yamg diialih bahasakn olh Sabran

(2009) menyatakn ciri-ciri knsumen yamg merasa puas sbagai berikut :

2.

. Loyal tehadp prduk, Knsumen yamg puas cenderung loyal diimana

mereka akn membeli ulang darii produsen yamg sama.

Adnya komunikasi darii mulut yamg bersifat positif, Komunikasi darii
mulut ke mulut (word of mouth communication) yamg bersifat 27 positif
ialah rekomendasi kepda calon knsumen lain dn mengatakn hal-hal

yamg baikk mengenai prduk dn perusahan.



3.

Perusahan menjadii pertimbangan utama ketika membeli merek lain,
Ketika knsumen ingin membeli prduk yamg lain, mkaa perusahan yamg
tlah meberikan kepuasaan kepadnya akn menjadii pertimbangan yamg

utama.

2.4.2. Pengukuran Kepuasaan Nasabahh

Terdpat beberapa model yamg diigunakn perusahan umtuk mengukur

dn memantau kepuasaan planggannya dn pelangan pesaing.

Mnurut Tjiptono dn Chandra (2011) mengidentifikasi empat model

umtuk mengukur kepuasaan pelangan.

a.

Sistem keluhan dn saran, Setiap organisasi yamg berorientasi pda
knsumen (customer-oriented) perlu menyediiakn kesempatan dn akses
yamg mudah dn nyaman bgi para knsumennya guna menyampaikan
saran, kritik, pendpat, dn keluhan mereka. Mediia yamg diigunakn bisa
berupa kontak saran yamg diitempatkan dii lokasi-lokasi strategis
(mudah dijjangkau atu sering diilewati knsumen), kartu komentar (bisa
diiisi langsung maupun diikirim via pos kepda perusahan), saluran
telepon khusus bebas pulsa, website dn lain-lain.

Ghost shopping (mystery shopping), Salah satu cara memperolh
gambaran mengenai tingkat kepuasaan knsumen ialah dngn
memperkejakn beberapa orang ghost shoppers perusahan dn 28 pesaing,
mereka diiminta berinteraksi dngn staf penyediia jasaa dn mengunakn

prduk atu jasaa perusahan. Bedasarkan pengalaman tsb, mereka



kemudiian diiminta melaporkan temuan-temuannya berkenaan dngn
kekuatan dn kelemahan prduk perusahan dn pesaing.

Lost customer analysis, Perusahan yamg kehilangan pelangan mencoba
umtuk menghubungi pelangan tsb dn diibujuk kenapa mereka berhenti
atu pindah ke prduk lain. Dngn informasi yamg diiperolh, mkaa
perusahan dpat lbih meningkatkan kinerjanya dngn cara meningkatkan
kepuasaan pelangan. d. Survei kepuasaan pelangan, Sebgian bsar riset
kepuasaan pelangan diilakukan dngn mengunakn survey, baikk survey
mlalui pos, telepon, email, website maupun wawancara.

2.5. Kerangka Berfikir
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran



2.6. Hipotesis
Hipotesis dlam penelitin nii sbagaimana berikut :

1. Diiduga bhwa HI1 : Variabel Pengaru Kualitas Pelayanan Dn Brand
Image Dn Kepuasaan Nasabahh Bepengaru Scara Parsial Tehadp
Loyalitas Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan.

2. Diiduga bhwa H2 : Variabel Pengaru Kualitas Pelayanan Dn Brand
Image Dn Kepuasaan Nasabahh Bepengaru Scara Simultan Tehadp
Loyalitas Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan.

3. Diiduga Kualitas Pelayanan memiliki pengaru positif dominan tehadp

Loyalitas Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan.
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1.1 Latar Belakng

Koperasi ialah wadh bgi orang-perseorangan yamg bertujuan umtuk
kepntingan bersama.Pda perkoperasian diidasarkan pda asas kekeluargaan,
seta dngn keanggotaan scara sukarela.Pertumbuhan koperasi dii Indonesia
yamg pertama menekankan pda kegiatan simpan pinjam, seiring dngn
berjalanya waktu muncul koperasi yamg bergerak dii bidng konsumsi, dn
penyediiaan barang-barang prduksi.Koperasi dewasa nii mengalami
perkembangan.Hal nii terlihat jelas pda koperasi-koperasi yamg tumbuh dii
era modern sekarang, dii tiap instansi negeri maupun swasta perkoperasian
mampu meberikan fasilitas simpan pinjam maupun konsumsi.

Jmlah koperasi dii Indonesia mencapai 127.124 unit pda 2020. Jmlah
nii naik 3,31% diibandiingkan thun sebelumnya.Jmlah koperasi terbnyak
berad dii Jawa Timur ialah sebnyak 22.464 unit atu sekitar 17,6% darii total
koperasi. Slanjutnya, Jawa Barat dngn dngn 14.706 unit dn Jawa Tengah

sebnyak 12. 190 unit.Adpun jmlah koperasi dii Indonesia sempat mencapai



angka tertinggi selama 15 thun terakhir.Jmlahnya mencapai 152.174 unit pda
2017.Namun, jmlahnya menurun cukup drastis pda 2018 ialah menjadii
126.343 unit.Begituu pula pda thun berikutnya yamg kembali menurun

hingga menjadii 123.048 unit.Kementerian Koperasi dn UKM



(KemenkopUKM) menargetkan sektor koperasi bisa berkontribusi 5,5%
tehadp Prduk Domestik Bruto (PDB) nasional dii thun 2024. Saat nii,
kontribusi koperasi baru 5% darii PDB.Hal nii menunjukkan bhwa jmlah
koperasi simpan pinjam harus dpat bersaing dngn unit koperasi
lainnya.Koperasi menyadrii bhwa salah satu kunci dlam memenangkan
persaingan ialah dngn menciptakn loyalitas pda diiri nasabahh yamg smkin
kritis dn sadr akn hak mereka. Dngn adnya nasabahh yamg loyal sngat
diibutuhkan seta vital umtuk meningkatkan pertumbuhan koperasi dii
Indonesia.

Tjiptono (2012: 59) berpendpat bhwa kualitas pelayanan ialah tingkat
mutu atu keunggulan yamg diirasakn knsumen ats penggunaan barang atu
jasaa darii suatu perusahan. Kualitas pelayanan diilihat sbagai salah satu
faktor yamg dpat meningkatkan kesediiaan knsumen umtuk mengunakn
jasaa atu prduk kembali, seta mau merekomendasikan pengalaman
penggunaan jasaa kepda orang lain.

Kualitas pelayanan mnurut Tjiptono (2015:51) mengatakn ialah segala
bentuk aktivitas yamg diilakukan olh perusahan guna memenuhi harapan
knsumen.Kualitas layanan tehadp loyalitas nasabahh koperasi umtuk
meberikan kepuasaan yamg maksimal kepda nasabahh agr dpat menciptakn
loyalitas nasabahh. Sehinga smkin tinggi kualitas layanan mkaa akn smkin
baikk dn akn menyebabkan terciptanya loyalitas nasabahh, olh karena ituu
dlam meberikan layanan harus diilakukan sesuai dngn fungsi layanan.

Faktor lain yamg bepengaru tehadp loyalitas ialah Brand Image

Mnurut Adii (2013) brand image ialah suatu identitas yamg bertujuan umtuk



membedakn prduk atu jasaa yamg diimiliki dngn prduk atu jasaa pesaing,
smkin kuat brand image diibenak knsumen mkaa smkin kuat jga rasa
loyalitas yamg akn terbentuk kedepannya tehadp prduk atu jasaa yamg
diigunaknnya, sehinga suatu perusahan bisa mendpat peluang keuntungan
yamg tetap darii waktu ke waktu.

Faktor lain yamg bepengaru tehadp loyalitas ialah Kepuasaan
Nasabahh, Mnurut Lovelock dn Wirtz (2011:74) kepuasaan ialah suatu sikap
yamg diiputuskan bedasarkan pengalaman yamg diidpatkan. Kepuasaan
ialah penilaian mengenai ciri atu keistimewaan prduk atu jasaa, atu prduk
ituu sendiiri, yamg menyediiakn tingkat kesenangan knsumen berkaitan
dngn pemenuhan kebutuhan konsumsi knsumen.Kepuasaan knsumen dpat
diiciptakn mlalui kualitas, pelayanan dn nilai.Kunci umtuk menghasikan
kesetian pelangan ialah meberikan nilai pelangan yamg tinggi.

Mnurut Alma, Buchori (2011:285) menyatakn bhwa kepuasaan ialah
fungsi darii perceived performance dn expectation. Jka prduk atu jasaa yamg
diibeli sesuai dngn harapan yamg diitharapkan olh knsumen, mkaa akn
mendpat kepuasaan. Sebaliknya jka prduk atu jasaa yamg diibeli tidk sesuai
dngn harapan yamg diiharapkan olh knsumen, mkaa akn timbul
ketidkpuasan seta perasaan kecewa. Mnurut Tjiptono (2015:146) Kepuasaan
pelangan ialah perasaan senang atu kecewa seseorang yamg muncul setlah
membandiingkan antara persepsi tehadp kinerja (hsil) suatu prduk dngn
harapan-harapannya.

Sedngkan mnurut Kotler dn Armstrong (2016:39) Customer

Satisfaction the extent to which a product’s or services perceived



performance matches a buyer’s expectations. If the product’s or services
performance falls short of expectations, the customers is diissatisfied. If
performance matches expectations, the customer is satisfied. If performance
exceeds expectation, the customers is higly satisfied or delighted. Yamg
artinya kepuasaan ialah tingkat sejauh mana kinerja suatu prduk atu jasaa
yamg diirasakn sesuai dngn harapannya.Jka kinerja prduk atu jasaa lbih
kecil darii harapan, mkaa knsumen tidk puas.Jka kinerja sesuai dngn
harapan, mkaa knsumen merasa puas.Jka kinerja melbihi harapan, mkaa
knsumen merasa sngat puas atu sngat senang.

Mnurut Lupiyoadii (2013), seluruh kegiatan yamg diilakukan olh
sbuah perusahan pda akhirnya akn bermuara pda nilai yamg akn diiberikan
olh pelangan mengenai kepuasaan yamg diirasakn. Kepuasaan ialah tingkat
perasaan dii mana seseorang menyatakn hsil perbandiingan ats kinerja prduk
jasaa yamg diiterima dngn yamg diiharapkan. Bnyak manfaat bgi perusahan
dngn tercapainya tingkat kepuasaan pelangan yamg tinggi, diimana akn
meningkatkan loyalitas pelangan dn mencegah perputaran.

Darii pengertian para ahli tsb dpat diiartikan bhwa kualitas pelayanan
kuncikeberhsilan dlam berbagai usaha karena selain pelayanan yamg baikk
jga menjaga image perusahan karena menyamgkut reputasi dn krediibilitas
suatu perusahan karena mampu meberikan kepuasaan nasabahh sehinga dpat
meningkatkan loyalitasnasabahh dn mencegah perputaran.

Dlam membangun loyalitas nasabahh bnyak faktor yamg harus
terpenuhi, umtuk mengetahui faktor apa saja yamg mempengarui loyalitas

nasabahh pda KSP Delta Pratama Lamongan, dn tindakn apa yamg harus



diiambil perusahan umtuk membangun dn menjaga loyalitas nasabahh,
terdpat beberapa jurnal penelitin yamg relevan mengenai variabel bebas
dlam mempengarui loyalitas nasabahh.Nasabahh yamg melakukan yamg
melakukan transaksi gadi atu krediit pda KSP Delta Pratama Lamongan
selain karena kebutuhan, diipengarui jga olh beberapa variabel, hal nii
diidukung dngn penelitin yamg diilakukan olh Elva masto atu Rosad dngn
judul Anlisis Pengaru Kualitas Pelayanan, Promosi, Dn Kepuasaan
Nasabahh Tehadp Loyalitas Nasabahh Pda PT Pegadian (Persero cabang
Kendal ) 2019, dngn variabel yamg mempengarui ialah kualitas layanan,
promosi, dn kepuasaan. Kemudiian penelitin yamg diilakukan olh Rosalina
Achmad dngn judul Pengaru Brand Image Dn Service Quality Tehadp
Loyalitas Kepuasaan Pelangan (Studii Pda Koprasi BMT Maslahah KC
Gondng Wetan Pasuruan) 2020, dngn variabel yamg mempengarui ialah
Brand Image, Service Quality, Kepercayaan Pelangan, Kepuasaan Pelangan ,
Loyalitas Pelangan. Selain ituu ad penelitin darii Made widna dn Nyoman
dwika A dngn judul Pengaru Kualitas Pelayanan Tehadp Kepuasaan
Nasabahh Pda Koprasi Simpan Pinjam Dharma Utama Mandiiri Kecamatan
Tegallalang Gianyar 2017 , dngn variabel yamg mempengarui ialah Pengaru
Kualitas Pelayanan, Kepuasaan Nasabahh.

Berikut diilampirkan tabel jumah nasabahh Koperasi Delta Pratama

Lamongan darii Thun 2021 sampai thun 2022.



Tabel 1.2 Jmlah Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan Thun

2021-2022
N Thun Jenis Kelamin Jmlah
0 Nasabahh
Laki-Laki Perempuan
1. 2021 46 143 189
2. 2022 52 221 273

Sumber : KSP Delta Pratama Lamongan 2022

Pda table 1.2 menunjukan bhwa jmlah nasabahh pda Koperasi Delta
Pratama Lamongan mengalami kenaikan dn darii tabel diiats menunjukan
bhwasanya jmlah nasabahh yamg paling bnyak ialah perempuan . Darii tabel
yamg tlah diisampaikan dii ats dpat diisimpulkan bhwa tingkat Loyalitas
Nasabahh diipengarui olh Kualitas Pelayanan, Brand Image, dn Kepuasaan
Nasabahh, sehinga implementasi pelayanan yamg baikk menghadiirkan
kepuasaan darii nasabahh dn tentunya Koperasi Delta Pratama Lamongan

akn mampu mencapai keuntungan tersendiiri.

Bedasarkan uraian latar belakng tsb penulis bermaksud mengadkan
penelitin yamg berjudul " PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
BRAND IMAGE, DAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH KOPERASI SIMPAN PINJAM ( KSP

DELTA PRATAMA LAMONGAN )"

1.2 Rumusan Msalah



Bedasarkan latar belakng tsb, mkaa dpat diirumuskan msalah sbagai
berikut:

1. Diiduga Kualitas Pelayanan, Dn Brand Image, Dn Kepuasaan Nasabahh
Bepengaru Scara Parsial Tehadp Loyalitas Nasabahh Koperasi Delta
Pratama Lamongan?

2. Diiduga Kualitas Pelayanan, Dn Brand Image, Dn Kepuasaan Nasabahh
Bepengaru Scara Simultan Tehadp Loyalitas Nasabahh Koperasi Delta
Pratama Lamongan?

3. Mana kah diiantara variabel Kualitas Pelayanan, Brand Image,
Kepuasaan Nasabahh yamg memiliki pengaru dominanTehadp Loyalitas
Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan?

1.3 Tujuan Penelitin

Adpun yamg menjadii tujuan darii penelitin nii ialah :

1. Umtuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan, Dn Brand Image, Dn
Kepuasaan Nasabahh Bepengaru Scara Parsial Tehadp Loyalitas
Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan.

2. Umtuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan, Dn Brand Image, Dn
Kepuasaan Nasabahh Bepengaru Scara Simultan Tehadp Loyalitas
Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan.

3.  Umtuk mengetahui Kualitas Pelayanan, Dn Brand Image, Dn
Kepuasaan Nasabahh Tehadp Loyalitas Nasabahh Koperasi Delta
Pratama Lamongan.

1.4 Kegunaan Penelitin



Penelitin nii diiharapkan dpat menambah wawasan dn pengetahuan
mengenai pengaru Kualitas Pelayanandn Brand ImageDn Kepuasaan
Nasabahhmana yamg paling dominan bepengarunya tehadp Loyalitas
Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan, seta diiharapkan sbagai
sarana pengembangan ilmu pengetahuan yamg scara teoritis diipelajari dii
bangku perkuliahan. Penelitin nii jga dpat menjadii acuan bgi siapapun
yamg membaca dn dpat berguna dii kemudiian hari.

1.5 Manfaat Teoritis

A. Bgi Perusahan

Diiharapkan dngn penelitin nii dpat meberikan informasi kepda
perusahan  dn  sbagai  referensi dlam  mengambil  kebijakn
kedepannya.Penelitin nii jga ditharapkan dpat membantu pengelolaan
perusahan sbagai acuan dlam menentukan tehnik dn strategi dlam

menjalankan perusahan. Seta sbagai acuan manajemen terutama.

B. Bgi Penulis

Penelitin nii ditharapkan dpat menambah wawasan penulis, menambah
referensi dn sbagai pedoman umtuk memahami ilmu manajemen terutama
ttg msalah pengaru Kualitas Pelayanan, Brand Image, Kepuasaan
Nasabahhmana yamg paling dominan bepengarunya tehadp Loyalitas
Nasabahh Koperasi Delta Pratama Lamongan.

C. Bgi Universitas Islam Lamongan
Penelitin nii ditharapkan dpat menambah pustaka kampus dn sbagai

bahan acuan umtuk pengembangan penelitin sejenis kedepan, seta



meberikan masukan kepda program studii dn fakultas dlam rangka

meningkatkan kualitas kualitas pendiidiik.

D. Bgi Pembaca

Hsil penelitin nii ditharapkan dpat diigunakn sbagai tambahan
pengetahuan bgi pembaca atu peneliti lain, slanjutnya yamg mengadkan
penelitin tehadp pengaru faktor faktor yamg mempengarui Loyalitas

Nasabahh khususnya pda bidng pemasaran.






