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A. LatarBelakangMasalah

Berdiri pada tahun 1974 bernama Badan KreditKecamatan (BKK) Karangmalang yang merupakanProyek Officer Jawa Tengah ataskuasaUndang-undang No 5 Tahun 1974 tentangPokok-pokokPemerintahan di Daerah.Modal awalberupapinjamandariAnggaranPendapatanBelanja Daerah (APBD) ProvinsiJawa Tengah yang dipisahkan pada tanggal 28 Oktober 1974 sebesar Rp. 1.000.000,- (Satu juta rupiah) dengansukubunga 12% per tahun, jangkawaktu 5(lima) tahun. Pinjamantersebuttelahlunas pada tanggal 20 Maret 1979.Pada tahun 1981 meningkatstatusnyamenjadi Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) sesuaidenganPerda No. 11 Tahun 1981.Pada 11 Juni 1985, menempatigedung yang merupakanpaketpembangunandariProvinsiJawa Tengah.Pada 8 Oktober 1991 Badan KreditKecamatanKarangmalang ( BKK Karangmalang) berubahstatusnyamenjadi Bank Perkreditan Rakyat Badan KreditKecamatanKarangmalang ( BPR BKK Karangmalang ) sesuaidengan Keputusan Menteri KeuanganRepublik Indonesia No. : KEP.486/KM.13/1991 TentangPemberianIzinSebagai Bank Perkreditan Rakyat Kepada Badan KreditKecamatan (BKK) Karangmalang
Pada tahun 2005 membangungedungmiliksendiri yang cukuprepresentatifberlantai 3.Pada tahun 2006 dilakukanpenggabunganusahasebanyak 14 BPR BKK kedalam PD. BPR BKK KarangmalangKabupatenSragensesuaidengan Keputusan DeputiGubernur Bank Indonesia, No. : 8/9/Kep.DpG/2006 tanggal 27 Juli 2006 tentangPemberianIzinPenggabungan Usaha ( MERGER ) dan Keputusan GubernurJawa Tengah No. : 503/63/2006 Tanggal 28 Agustus 2006 tentangPersetujuan  IzinPenggabungan Usaha.Pada tahun 2019 PD. BPR BKK KarangmalangKabupatenSragenberubah Badan Hukum menjadi PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragenberdasarkanAktaNotaris No. 88 , tanggal 30 Oktober 2019 yang dibuat di hadapannotaris WINARSIH, MH., M.Kn dan telahmendapatkanpengesahandari Menteri Hukum dan HAM RI tanggal 06 November 2019 dengan Surat Keputusan No.AHU-0058572.AH.01.01 dan Surat Keputusan Dewan KomisionerOtoritas Jasa Keuangan (OJK) Nomor Kep-144/Ko.0301/2019 Tanggal 27 Desember 2019 TentangPengalihanIzin Usaha BPR  Dari Perusahaan Daerah (PD) Bank Perkreditan Rakyat BKK KarangmalangKepadaPerseroan Terbatas (PT)  Bank Perkreditan Rakyat BKK Karangmalang (Perseroda) 
Melihatperjalananberdirinya (PT) Bank Perkreditan Rakyat BKK Karangmalang (Perseroda), lembagaPerbankan yang melemilikiKualitasProdukjasakeuangan di harapkanmampumendorongPertumbuhanekonomi di wilayah Sragenkhususnya, disisi lain persainganjasakeuanganperbankansangatlahbanyaksehinggaperusahaanharusmenangdalamberkompetisimendapatkannasabah. Setiapperusahaan yang bergerak di bidangkeuangankhususnyaperbankanuntukmemiliki strategi-strategi khususuntukdapatmenjaringlebihbanyaknasabahuntukmenggunakanlayanannya. Ditandaidenganmakinbanyaknya bank yang bermunculanbaikswastamaupunpemerintah, semakinmempertajampersaingan yang ada. Setiap bank yang adamenawarkanjenispelayanan dan fasilitas yang mampumenarikminatmasyarakatuntukmenggunakanfasilitasperbankanmereka. Memenangkanketatnyapersaingandalam dunia perbankanmaka salah satuupaya yang dilakukan oleh bank tersebutadalahdenganmeningkatkanKualitasProduk, kualitaslayanan dan promosi yang diberikan, sehinggamampumempertahankannasabah yang telahadabahkanmeningkatkanjumlahnasabahbaru. 
KreditMenurut (Kasmir,2016)pembiayaanatau kredit adalahpenyediaan uang yang dapatdipersamakandenganitu, berdasarkanpersetujuanataukesepakatanantara bank denganpihak lain yang mewajibkanpihak yang dibiayaiuntukmengembalikan uang atautagihantersebutsetelahjangkawaktutertentudenganimbalanataubagihasil. KualitasProdukperbankan yang dihasilkanpunyaitukredittidakakanberpengaruhtanparespondari pasar yang ditujudalamhalininasabahDebitur, mengingatrespon yang kurangbaikdarikonsumenatasKualitasProdukperbankan yang ditawarkanakanmemilikidampaknegatif yang dapatmenghambatpencapaiantujuan dan sasaranbagiberlangsungnyaoperasional bank yang bersangkutan.PerananKualitasProduk, kualitaspelayanan dan Promosipada kredit yang diberikan oleh Bank sangat diperlukanuntukmenarik dan mempengaruhikeputusannasabahuntukmenggunakanlayanankreditbank tersebut. Pihakperbankanperlumengambilinisiatifuntukmempengaruhinasabahdebiturdalammengambilkeputusanuntukmenggunakanlayananperbankankredit yang merekatawarkanmelaluiinformasimaupunpengumuman yang diberikan pada nasabahsehinggaKualitasProdukperbankan yang dimiliki dan ditawarkanmendapatrespon dan perhatian yang baik pada keputusanuntukmenggunakanlayananperbankan. 
Berhubungpentingnyahaltersebut, makalayananperlumendapatkanperhatian oleh perbankandalamupayauntukmemenangkanpersaingan yang semakinketat. perusahaandalamhalini bank perlumelakukanevaluasimengenaiKualitasProdukkualitaslayanan dan promosi yang diberikandalambidangkreditperbankan yang didalamnyamengandungpenyampaianjasa. Memahamiapa yang diinginkan dan diharapkan oleh nasabahterhadapKualitasProduk, pelayanan dan promosiyang diberikan oleh bank tersebut, makaakanmenjadisuatunilaitambahtersendiribagiperusahaanperbankantersebut. agar terciptaloyalitaspelangganataunasabah demi meningkatkanlaba. Loyalitaspelangganataunasabahdipandangsebagaikekuatan yang cukuppentingantarasikapseseorang dan bisnis yang berkesinambungan. Hubunganinidilihatkarenadijembatani oleh norma-normasosial dan faktor-faktorsituasional. 
Adapun jumlahnasabahdebiturtigatahunberturut-turutbisakitalihatmelaluitabelberikutdibawah:
	No.
	Tahun
	JumlahNasabahDebitur

	1.
	2020
	904

	2.
	2021
	928

	3.
	2022
	810




Tabel A.1
Sumber: BPR BKK Karangmalang


Melihat data daritabeldiatasselamatahun 2020 hinggatahun 2022 jumlahdebitur yang menggunakanjasapinjamanKreditmodal kerjaPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhmengalamipenurunan,makadariitupenulistertarikuntukmenelititentangloyalitasdebitur yang dipengaruhidaribeberapavariabelyaitukualitasKualitasProduk, kualitaspelayanan dan promosidalampemberianpinjamankepadanasabah.
Gramer dan Brown (dalamUtomo 2006:27) Loyalitasadalahderajatsejauh mana seorangkonsumenmenunjukkanperilakupembelianberulangdarisuatupenyediajasa, memilikisuatudesposisiataukecenderungansikappositifterhdapatpenyediajasa, dan hanyamempertimbangkanuntukmenggunakanpenyediajasaini pada saatmunculkebutuhanuntukmemakaijasaini. Dari definisi yang disampaikanGramer dan Brown, konsumen yang loyal tidakhanyaseorangpembeli yang melakukanpembelianberulang, tetapi juga mempertahankansikappositifterhadappenyediajasa.
Menurut Kotler dan Keller (2013) menyatakanbahwaloyalitasmerupakankomitmen yang dipegangsecaramendalamuntukmembeliataumendukungkembaliKualitasProdukataujasa yang disukaidimasadepanmeskipengaruhsituasi dan usahapemasaranberpotensimenyebabkannasabahberalih. Loyalitasnasabahini sangat berpengaruhakankelangsunganperusahaan/instansidalampeningkatansertapencapaianvisimisiperusahaan
Kotler (2014) menyatakankualitasKualitasProduksaatini sangat diperhatikan oleh konsumen. Konsumenmenginginkankualitasproduk yang terbaik pada beberapaproduk yang telahdibeli. Kualitasprodukadalahciri dan karakteristiksuatubarangataujasa yang berpengaruh pada kemampuannyauntukmemuaskankebutuhan yang dinyatakanatautersirat. Untukmencapaikualitasproduk yang diinginkanmakadiperlukansuatustandarisasikualitas. Cara inidimaksudkanuntukmenjaga agar produk yang dihasilkanmemenuhistandar yang telahditetapkansehinggakonsumentidakakankehilangankepercayaanterhadapproduk yang bersangkutan dan konsumenakan loyal terhadapproduk yang dikonsumsi, halinisesuaidenganpenelitianRizal Zulkarnain (2020), Hasil Penelitianmenunjukanterdapatpengaruh yang positif dan signifikanantaravariabelkualitasproduk, KualitasPelayanandengan intervening kepuasanNasabahPada PT. Bank Syariah Mu’amalahCilegon.
MenurutGoethdanDavis(2014)kualitaspelayananmerupakansuatukondisidinamisyang   berhubungandenganprodukjasa,manusia,prosesdanlingkungan yang mampumemenuhi danmelebihiharapankonsumen.Perusahaan dalamhalini bank harusmelakukanupayapemasaranmelaluipenciptaanprodukyang lebihinovatif dan terintegrasisehingganasabahakanterlayanisetiaptransaksi yang diperlukandenganharga yang kompetitif,bentukpromosi yang tidakmenjebak, tempat yang strategis dan terjangkausertakualitaspelayanan yang baik. Keberhasilan  prosesoperasiperusahaaniniditentukanolehbanyakfaktorantaralain faktorstaf, sistem, teknologi, danketerlibatannasabahkarenabisnisbankselaluberadadalamlingkunganindustri yang kompetitif. Hal iniserupadenganhasilpenelitianKarnia E. Sigar, Silvya L. Mandey, DjurwatiSoepeno(2020), bahwa Relationship Marketing dan KualitasPelayananberpengaruhpositif da signifikanterhadapvariabelLoyalitasNasabah
Promosijugamerupakanhal yang pentingdalammenentukanminat dan Loyalitaskonsumen. Karena jikapemasarangagaldalammenyampaikanataumempromosikannilaiproduknyakepadakonsumen, makahaltersebutdapatmempengaruhiminat dan pendapatkonsumendalammenilaiproduk dan jasa. Promosimenurut Kotler & Keller (2016), merupakanserangkaiankomunikasi yang bertujuanuntukmenginformasikan, memotivasi, dan mempengaruhipembelianatauperilaku target pasar. Denganadanyasistempromosi yang dilakukan dan ditetapkandiharapkandapatmenarikminatkonsumen dan meningkatkankepuasanpelanggan. Hal serupasesuaidenganhasilpenelitianSafiiSiregar (2021) denganhasilPromosi dan KepuasanPelangganberpengaruhPosotifSignifikanTerhadapLoyalitasPelanggan (Studi pada Unit Mikro Bank Syariah Mandiri Medan Pulo Brayan)
Berdasarkanlatarbelakangdiatasmakapenulistertarikuntukmelakukanpenelitiandenganjudul“PENGARUH PRODUK KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS NASABAH” (StudiKasus Pada NasabahDebitur PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh)



B. PerumusanMasalah dan Batasan Masalah
1. PerumusanMasalah
Berdasarkanuraianlatarbelakangtersebut, makapermasalahan yang diangkatdalampenelitianinisebagaiberikut:
a. ApakahkualitasprodukberpengaruhsignifikanterhadapLoyalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh?
b. ApakahkualitaspelayananberpengaruhsignifikanterhadapLoyalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh?
c. ApakahpromosiberpengaruhsignifikanterhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh?
2. Batasan Masalah
Batasan masalah yang digunakandalampenelitianiniadalah:
a. Penelitianinihanyadilakukan di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
b. Respondendalampenelitianiniadalahnasabahdebitur(kredit) Nasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.



C. TujuanPenelitian dan KegunaanPenelitian
1. TujuanPenelitian
a. MengetahuisecaraempirispengaruhkualitasprodukterhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
b. MengetahuisecaraempirispengaruhkualitaspelayananterhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
c. MengetahuisecaraempirispengaruhpromositerhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
2. KegunaanPenelitian
a. BagiObjekPenelitian
Penelitianinidiharapkandapatmemberikangambarankepadaperusahaanuntukmengetahuibagaimanapersepsikonsumenterhadapjasa yang ditawarkan dan keputusandalammenggunakanjasasimpanpinjam di perusahaanini. Serta menjadibahanmasukan dan menjadisumbanganpikiran pada perusahaandibidangjasatersebut.
b. BagiPeneliti
Penelitianinidiharapkandapatmembantupenelitiansebagaibahanpembelajarandikemudianhari. Serta penelitidapatmemperdalampengetahuan dan menambahwawasanterhadapmasalah yang akanpenulisteliti.


c. BagiNasabahDebitur
PenelitianinidiharapkandapatmemberikangambaranmengenaipersepsikonsumenatauNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
d. SecaraAkademis
Penelitianinidiharapkandapatmemberikankontribusi dan memperkayaragampenelitian yang telahdibuat oleh para Mahasiswa Universitas Dharma AUB Surakarta sertadapatmenjadibahanrefrensibagiterciptanyasuatukaryailmiah.

D. 
SistematikaPenulisan
Sistematikapenulisandalampenelitianinisebagaiberikut:
BAB I	PENDAHULUAN
Bab inimenjelaskanmengenailatarbelakang, perumusanmasalah dan batasanmasalah, tujuanpenelitian dan kegunaanpenelitiansertasistematikapenulisan.
BAB II	TINJAUAN PUSTAKA
Bab inimembahastentanglandasanteori, penelitianterdahulu, kerangkakonseptual dan hipotesis.
BAB III	METODE PENELITIAN
Bab inimembahastentanglokasi dan obyekpenelitian, desainpenelitian, variable dan defnisioperasional variable, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metodepengumpulan data dan metodeanalisis data.
BAB IV	HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab inimenguraikantentanggambaranumumobyekpenelitian, hasilpengujian data, pembahasan dan implikasipenelitian.
BAB V	PENUTUP
Bab inimerupakanpenutup yang berisikesimpulan dan saran-saran daripenulisan.


[bookmark: _Toc127381516]

E. LandasanTeori Dan Tinjauan Pustaka
1. LoyalitasNasabah
Gramer dan Brown (dalamUtomo 2006:27) Loyalitasadalahderajatsejauh mana seorangkonsumenmenunjukkanperilakupembelianberulangdarisuatupenyediajasa, memilikisuatudesposisiataukecenderungansikappositifterhdapatpenyediajasa, dan hanyamempertimbangkanuntukmenggunakanpenyediajasaini pada saatmunculkebutuhanuntukmemakaijasaini. Dari definisi yang disampaikanGramer dan Brown, konsumen yang loyal tidakhanyaseorangpembeli yang melakukanpembelianberulang, tetapi juga mempertahankansikappositifterhadappenyediajasa.
Mower dan Minor (2008:78) mendefinisikanloyalitasnasabahsebagaikondisidimananasabahmempunyaisikappositifterhadapsuatuobjek, mempunyaikomitmen pada objektersebut, dan bermaksudmeneruskanpembeliannya di masa mendatang.
a. [bookmark: _Hlk127727291]Faktor yang MempengaruhiLoyalitas
Loyalitasnasabahdipengaruhi oleh limafaktor, yaitu(Vanessa Gaffar, 2007):
1) Loyalitas(Satisfaction).Loyalitasnasabahmerupakanpengukuran gap antaraharapannasabahdengankenyataan yang merekaterimaatau yang disarankan.
2) IkatanEmosi(Emotional bonding). Konsumen yang dapatterpengaruh oleh sebuahmerek yang memilikidayatariktersendirisehinggakonsumendapatdiidentifikasikandalamsebuahmerek, karenasebuahmerekdapatmencerminkankarakteristikkonsumentersebut. Ikatan yang terciptadarisebuahmerekialah Ketika konsumenmerasakanikatan yang kuatdengankonsumen lain yang menggunakanprodukataujasa yang sama.
3) Kepercayaan(Trust).Kemauanseseoranguntukmempercayakanperusahaanatausebuahmerekuntukmelakukanataumenjalankansebuahfungsi.
4) Kemudahan(Choice reduction and habit).Konsumenakanmerasanyamandengansebuahkualitasproduk dan merek Ketika situasimerekamelakukantransaksimemberikankemudahan. Bagian dariloyalitaskonsumensepertipembelianproduksecarateraturdapatdidasari pada akumulasipengalamansetiapsaat.
5) Pengalamandenganperusahaan(History with company).Sebuahpengalamanseseorang pada perusahaandapatmembentukperilaku. Ketika mendapatkanpelayanan yang baikdariperusahaan, makaakanmengulangiperilaku pada perusahaantersebut.
b. KarakteristikLoyalitasNasabah
Sedangkankonsumen yang loyal terhadapsuatuprodukataujasamemilikibeberapakarakter (Assael, 2011), diantaranya:
1) Konsumen yang loyal cenderunglebihpercayadiri pada pilihannya.
2) Konsumen yang loyal lebihmemilihuntukmengurangirisikodenganmelakukanpembelianberulangterhadapmerek yang sama.
3) Konsumen yang loyal lebihmengarah pada kesetiaanterhadapsuatumerek.
4) Kelompokkonsumen minor cenderunguntuklebih loyal.
c. TahapanLoyalitasNasabah
	Hurriyati, (2015) mengungkapkanbahwaloyalitasnasabahterdiriatastigatahap, yaitusebagaiberikut:
1) The Courtship,Pada tahapinihubungan yang terjalinantaraperusahaandengannasabahterbatas pada transaksi, nasabahmasihmempertimbangkanproduk dan harga. Apabilapenawaranproduk dan harga yang dilakukanpesainglebihbaikmakamerekaakanberpindah.
2) The Relationship, Pada tahapiniterciptahubungan yang era tantara perusahaandengannasabah. Loyalitas yang terbentuktidaklagididasarkan pada pertimbanganharga dan produk, walaupuntidakadajaminankonsumenakanmelihatprodukpesaing. Selainitu pada tahapiniterjadihubungansalingmenguntungkanbagikeduabelahpihak.
3) The Marriage, Pada tahapaninihubunganjangkapanjangtelahtercipta dan keduaNyatidakdapatdipisahkan. Pelangganakanterlibatsecarapribadidenganperusahaan dan loyalitasterciptaseiringdenganloyalitasterhadapperusahaan dan ketergantungannasabah. Tahapanmarriage yang sempurnaditerjemahkankedalamAdvote customeryaitunasabah yang merekomendasikanprodukperusahaankepada orang lain dan memberikanmasukankepadaperusahaanapabilaterjadiketidakpuasan.
d. IndikatorLoyalitasNasabah
	MenurutHidayat (2009:103) loyalitaskonsumenmerupakankomitmenseseorangkonsumenterhadapsuatu pasar berdasarkansikappositif dan tercermindalampembelianulangsecarakonsisten. Indikatordariloyalitaskonsumentersebutadalah :
1) Trustmerupakantanggapankepercayaankonsumenterhadap pasar
2) Emotion commitmentmerupakankoraitmenpsikologikonsumenterhadap pasar.
3) Switching costmerupakantanggapankonsumententangbeban yang diterimaketikaterjadiperubahan.
4) Word of mouthmerupakanperilakupublisitas yang dilakukankonsumenterhadap pasar.
5) Cooperationmerupakanperilakukonsumen yang menunjukansikap yang bekerjasamadengan pasar.
2. KualitasProduk
Menurut Kotler dan Keller, (2012:142) Kualitasprodukadalahkemampuanprodukuntukmelaksanakanfungsinyatermasuk di dalamnyakeawetan, keandalan, ketetapan, kemudahandipergunakan dan diperbaikisertaatributbernilailainnya. 
MenurutPrawirosentono (2006:6) kualitasataumutusuatuprodukadalahkeadaanfisik, fungsi, dan sifatsuatuprodukbersangkutan yang dapatmemenuhiselera dan kebutuhankonsumendenganmemuaskansesuainilaiulang yang telahdikeluarkan
a. Faktor-faktor yang mempengaruhikualitasproduk
MenurutPrawirosentono (2002), terdapatbeberapafaktor yang mempengaruhi, yaitu
1) SDM. 
Sumberdayamanusiaadalahunsurutama yang memungkinkanterjadinya proses penambahannilai.
2) Metode. 
Hal inimeliputiprosedurkerjadimanasetiap orang harusmelaksanakankerjasesuaidengantugas yang dibebankan pada masing-masing individu. Metodeinimerupakanprosedurkerjaterbaik agar setiap orang dapatmelaksanakantugasnyasecaraefektif dan efisien.
3) Mesin. 
Mesinatauperalatan yang digunakandalam proses penambahannilaimenjadi output. Denganmemakaimesinsebagaiperalatanpendukungpembuatansuatuprodukmemungkinkanberbagaivariasidalambentuk, jumlah, dan kecepatan proses penyelesaiankerja.
4) Bahan. 
Bahanbaku yang diprosesproduksi agar menghasilkannilaitambahmenjadi output, jenisnya sangat beragam. Keragamanbahanbaku yang digunakanakanmempengaruhinilai output yang beragam pula.
5) Ukuran. 
Dalamsetiaptahapproduksiharusadaukuransebagaistandarpenilaian agar setiaptahapproduksidapatdinilaikinerjanya. Kemampuandaristandarukurantersebutmerupakanfaktorpentinguntukmengukurkinerjaseluruhtahapan proses produksi, dengantujuan agar hasil yang diperolehsesuaidenganrencana.
6) Lingkungan. 
Lingkungandimana proses produksiberada sangat mempengaruhihasilataukinerja proses produksi. Bilalingkungankerjaberubah, makakinerjapunakanberubah pula. Banyak faktorlingkunganeksternalpun yang dapatmempengaruhikelimaunsurtersebutdiatassehinggadapatmenimbulkanvariasitugaspekerjaan.
b. TingkatanKualitasProduk
MenurutArif (2012), terdapat lima tingkatandalamkualitasproduk, yaitu:
1) Manfaat inti (Core Benefit).Yaitujasaataumanfaat inti sesungguhnya yang dibeli dan diperoleh oleh konsumen. Kebutuhankonsumen paling fundamental adalahmanfaat, dan inimerupakantingkatan paling fundamental darisuatuproduk. Seorangpemasarharusmampumelihatdirinyasebagaiseseorang yang menyediakanmanfaatkepadakonsumen. Sehinggakonsumen pun pada akhirnyaakanmembeliproduktersebutkarenamanfaat inti yang terdapatdidalamnya.
2) Manfaatdasartambahan(Basic Product). Tingkat selanjutnyaseorangpemasarharusmampumerubahmanfaat inti menjadiprodukdasar. Pada inti produktersebutterdapatmanfaatbentukdasarprodukataumampumemenuhifungsidasarprodukkebutuhankonsumenadalahfungsional.
3) Harapan produk(Expected Product). Adalahserangkaiankondisi yang diharapkan dan disenangi, dimilikiatributproduktersebut. Kebutuhankonsumenadalahkelayakan. Misalnyadalamjasaperhotelanharapankonsumenadalahkenyamananuntukberistirahat dan menghilangkankepenatanatassegalaaktivitas yang telahdilakukannya
4) Kelebihan yang dimilikiproduk(Augmented Product).Yaitu salah satumanfaat dan pelayanan yang dapatmembedakanproduktersebutdenganpesaing. KebutuhankonsumenadalahLoyalitas. Misalnya di perbankandisediakansuatuproduktabunganberencana, dimana di dalamproduktersebutnasabahdapatmenyimpan dan menginvestasikandananyasekaligusmendapatkanjaminanasuransijiwa dan kesehatandenganmembayarsejumlahpremitambahantertentu. Kelebihantawaranproduktersebut yang dicari oleh nasabah.
5) Potensi masa depanproduk(Potensial Product).Artinyabagaimanaharapan masa depandenganproduktersebutapabilaterjadiperubahan dan perkembanganteknologisertaselerakonsumen. Kebutuhankonsumenadalah masa depanproduk. Misalnyakemudahanuntukmembayartagihantelepon, listrik, air atautagihanlainnya

c. IndikatorIndikatorKualitasProduk
Menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005: 422) apabilaperusahaaninginmempertahankankeunggulankompetitifnyadalam pasar, perusahaanharusmengertiaspekdimensiapasaja yang digunakan oleh konsumenuntukmembedakanproduk yang dijualperusahaantersebutdenganprodukpesaing. Indikatorkualitasprodukyaitu
1) Performance (kinerja), berhubungandengankarakteristikoperasidasardarisebuahproduk
2) Durability(dayatahan), yang berartiberapa lama atauumurproduk yang bersangkutanbertahansebelumproduktersebutharusdiganti. Semakinbesar 37 frekuensipemakaiankonsumenterhadapprodukmakasemakinbesar pula dayatahanproduk
3) Conformance to Specifications (kesesuaiandenganspesifikasi), yaitusejauh mana karakteristikoperasidasardarisebuahprodukmemenuhispesifikasitertentudarikonsumenatautidakditemukannyacacat pada produk.
4) Features (fitur), adalahkarakteristikproduk yang dirancanguntukmenyempurnakanfungsiprodukataumenambahketertarikankonsumenterhadapproduk.
5) Reliabilty (reliabilitas), adalahprobabilitasbahwaprodukakanbekerjadenganmemuaskanatautidakdalamperiodewaktutertentu. Semakinkecilkemungkinanterjadinyakerusakanmakaproduktersebutdapatdiandalkan
6) Aesthetics (estetika), berhubungandenganbagaimanapenampilanprodukbisadilihatdaritampak, rasa, bau, dan bentukdariproduk
7) Perceived Quality (kesankualitas), seringdibilangmerupakanhasildaripenggunaanpengukuran yang dilakukansecaratidaklangsungkarenaterdapatkemungkinanbahwakonsumentidakmengertiataukekuranganinformasiatasproduk yang bersangkutan. Jadi, persepsikonsumenterhadapprodukdidapatdariharga, merek, periklanan, reputasi, dan Negara asal.
3. KualitasPelayanan
Kualitasdalamsebuahbarangataujasaterlihatdarikarakteristikdalammemberikankepuasaandalammemenuhikebutuhan. Kualitasmempunyai arti dan makna yang berbeda–bedasetiap orang. MenurutLaksana (2011:89) menyatakanbahwakualitasterdiridarisejumlahkeistimewaanproduk yang memenuhikeinginannasabahdengandemikiandapatmemberikankepuasanataspenggunaanproduk.
Pelayananadalahusaha yang dilakukanuntukmemberikankebutuhan yang terbaikbagimasyarakat. Tindakan ataukegiatan yang ditawarkankepadapihaksatukepihak yang lain tanpasyarat dan tidakbersifatterikat. Menurut Kotler (2002:83) Pelayananmerupakanperilakuprodusendalamrangkamemenuhikebutuhan dan keinginankonsumen demi tercapainyakepuasan pada konsumenitusendiri.
FandyTjiptono (2014:268) mendefinisikankualitaspelayananadalahberfokus pada pelayanankebutuhan dan keinginankonsumensertaketepatanpenyampaiannyauntukmengimbangiharapankonsumen.
a. FaktorFaktorKualitasPelayanan
Faktor-faktor yang perludiperhatikandalammeningkatkankualitaspelayananWolkinsdalam (Tjiptono, 2004:63) adalah
1) Mengidentifikasideterminanutamakualitaspelayanan Langkah pertama yang harusdilakukanadalahmelakukanrisetmengidentifikasideterminankualitaspelayanan yang pentingbagi pasar sasaran dan memperkirakanpenilaian yang diberikan pasar sasaran
2) MengelolaharapannasabahSemakinbanyakjanji yang diberikan, makasemakinbesar pula harapannasabah yang pada gilirannyaakanmenambahpeluangtidakdapatterpenuhinyaharapannasabah oleh perusahaan. Untukituadasatuhal yang dapatdijadikanpedomanyaitujanganjanjikanapa yang tidakbisadiberikantetapiberikanlebihdari yang dijanjikan.
3) MengelolabuktiPengelolaanbuktikualitaspelayananbertujuanuntukmemperkuatpersepsinasabahselama dan sesudahpelayanandiberikan. Oleh karenaitunasabahlebihcenderungmemperhatikanfakta-fakta tangible.
4) MengembangkanbudayakualitasBudayakualitasmerupakansistemoraganisasi yang menghasilkanlingkungan yang kondusifbagipembentukan dan penyempurnaankualitassecaraterusmenerus. Budayakualitasterdiridarifilosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi, prosedur dan harapan.
b. DimensiKualitasPelayanan
Ada beberapapendapatmengenaidimensikualitaspelayanan, antara lain Saleh (2010:103) yang melakukanpenelitiankhususterhadapbeberapajenisjasa dan berhasilmengidentifikasisepuluhfaktorutama yang menentukankualitasjasa. Kesepuluhfaktortersebutadalah
1) Reliability,mencakupduahalpokok, yaitukonsistensikerja(performance) dan kemampuanuntukdipercaya(dependbility).
2) Responsiveness,yaitukemauanataukesiapan para karyawanuntukmemberikanjasa yang dibutuhkannasabah.
3) Competence,artinyasetiap orang dalamsuatuperusahaanmemilikiketerampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapatmemberikanjasatertentu.
4) Accessibility,meliputikemudahanuntukmenghubungi dan ditemui. Hal iniberartilokasifasilitasjasa yang mudahdijangkau, waktumenunggu yang tidakterlalu lama, salurankomunikasiperusahaanmudahdihubungi, dan lain-lain.
5) Courtesy,meliputisikapsopansantun, respek, perhatian, dan keramahan yang dimiliki para kontak personal.
6) Communication,artinyamemberikaninformasikepadanasabah pada bahasa yang dapatmerekapahami, sertaselalumendengarkan saran dan keluhannasabah.
7) Credibility, yaitusifatjujur dan dapatdipercaya. Kredibilitasmecakupnamaperusahaan, reputasiperusahaan, karakterisktikpribadikontak personal, dan interaksidengannasabah.
8) Security,yaituamandaribahaya, resiko, ataukeragu-raguan. Aspekinimeliputikeamanansecarafisik (physical safety),keamananfinansial(financial security), dan kerahasiaan(confidentiality).
9) Understanding/Knowing the Customer,yaituusahauntukmemahamikebutuhannasabah.
10) Tangibles,yaitubuktifisikdarijasa, bisaberupafasilitasfisik, peralatan yang dipergunakan, ataupenampilandaripersonil
c. IndikatorKualitasPelayanan
Indikatorkualitaspelayanan yang dikutipdalam Saleh (2010:106) antara lain adalahsebagaiberikut
1) Penampilan. Personal dan fisiksebagaimanalayanankantordepan(resepsionis)memerlukanpersyaratansepertiberpenampilanmenarik, badan harustegap/tidakcacat, tuturbahasamenarik, familiar dalamberperilaku, penampilanpenuhpercayadiri.
2) Tepat Waktu dan Janji. Secarautuh dan prima petugaspelayanandalammenyampaikanperludiperhitungkanjanji yang disampaikankepadanasabahbukansebaliknyaselaluingkarjanji. Demikian juga waktujikamengutarakan 2 hariselesaiharusbetul-betuldapatmemenuhinya.
3) KesediaanMelayani. Sebagiamanafungsi dan wewenangharusmelayanikepada para nasabah, konsekuensilogispetugasharusbenar-benarbersediamelayanikepada para nasabah.
4) Pengetahuan dan Keahlian. Sebagaisyaratuntukmelayanidenganbaik, petugasharusmempunyaipengetahuan dan keahlian. Di sinipetugaspelayananharusmemilikitingkatpendidikantertentu dan pelatihantertentu yang diisyaratkandalamjabatansertamemilikipengalaman yang luasdibidangnya
4. Promosi
DefinisipromosimenurutArianty, dkk (2016:176) yaitu “Promosimerupakan salah satuvariabeldalambauranpemasaran yang sangat pentingdilaksanakan oleh perusahaandalammemasarkanproduk”.Kegiatanpromosibukansajauntukberkomunikasidengannasabahtetapi juga untukmempengaruhicalonnasabahdalammengunakanjasaataupembelianproduksesuai denga kebutuhan dan keinginan.
Menurut Kotler dan Keller (2016:47) promosimerupakanaktivitas yang mengkomunikasikankeunggulanproduk dan membujuknasabahsasaranpembelinya.SedangkanMenurutLupiyoadi (2013:178) dalampromositerdapatperangkatpromosi yang mencakupaktivitasperiklanan(advertising),penjualanperseorangan (personal selling), promosipenjualan(sales promotion),hubunganmasyarakat(public relation),informasidarimulutkemulu(word of mouth).Pemasaranlangsung(direct selling), dan publikasipemasaran(marketing publication)
a. Faktor yang mempengaruhipromosi
Faktor-faktor yang mempengaruhipromosi, sepertimenurutTjiptonodalamArianty (2016:79) faktor-faktor yang mempengaruhipromosiadalah:
1) FaktorProdukDenganmempertimbangkankarakteristik dan caraprodukitudibeli, dikonsumsi dan dipersepsikan.
2) Faktor Pasar Melaluitahap-tahap PLC.
3) FaktorPelanggan Ada dua strategi yang dipakaidalamfaktornasabahyaitu Push Strategy dan Pull Strategy.
4) FaktorAnggaranApabilaperusahaanmemilikianggaran yang besar, makapeluanguntukmenggunakaniklan yang bersifatnasional juga besar.
5) FaktorBauranPromosiBagaimanacaramengkomunikasikanproduknyadenganmelihatdarisegimerek, distribusi dan daurhidupproduknya.
b. BauranPromosi
MenurutLupiyoadi, (2006:121) dalambauranpromositerdapatbeberapakomponen yang secararincidapatdijabarkansebagaiberikut:
1) Penjualan Personal (Personal Selling)
Merupakansuatubentukinteraksilangsungdengansuatucalonpembeliataulebihuntukmelakukanpersentasimenjawabpertanyaan, dan menerimapesandarisatucalonpembeli.
2) Promosipenjualan(Sales Promotion)
Adalahkegiatanpromosiselainperiklanan, penjualanperoranganmaupunpublisitas yang bersifatjangkapendek dan tidakdilakukansecaraberulangsertatidakrutin, yang ditujukkanuntukmendorongpenjualan, sertalebihmempercepatrespon pasar yang ditargetkan.
3) Publisitas dan Hubungan Masyarakat (Publicity and Public Relation)
Merupakanstimulasi non personal terhadappermintaanbarang, jasa, ide, dan sebagainyadenganberitakomersial yang berartidalam media masa dan tidakdibayaruntukmempromosikan dan ataumelindungicitraperusahaanatauprodukindividualnya.
4) Informasidarimulutkemulut(Word of mouth)
Dalamhalpromosijasa, peranan orang sangat penting. Pelanggandekatdenganpenyampaianpesan, dengan kata lain nasabahtersebutakanberbicarakepadanasabah lain yang berpotensialtentangpengalamannyadalammenerimajasatersebut.
5) PemasaranLangsung(direct marketing)
Pemasaraninimerupakanunsurterakhirdalambaurankomunikasipromosiadaenam area pemasaranlangsung direct mail, mail order, direct response, direct selling, telemarketing, digital marketing. 
c. IndikatorPromosi
Menurut Kotler dan Keller(2016:272) indikator-indikatorpromosidiantaranyaadalah:
1) PesanPromosi
Adalahtolakukurseberapabaikpesanpromosidilakukan dan disampaikankepada pasar.
2) Media Promosi
Adalah media yang digunakan oleh perusahaangunamelaksanakanpromosi.
3) Waktu Promosi
Adalahlamanyapromosi yang dilakukan oleh perusahaan.
4) FrekuensiPromosi
Adalahjumlahpromosipenjualan yang dilakukandalamsuatuwaktumelalui media promosipenjualan.
[bookmark: _Toc127381517]

F. PenelitianTerdahulu
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
	No
	Peneliti Dan Tahun
	Judul
	Alat Analisa
	Hasil Penelitian (Kesimpulan)

	1.
	Nazarudin Aziz, Yosep Eka Putra (2019)
	[bookmark: _Toc156479860][bookmark: _Toc156480805]PengaruhKualitasLayanan, dan LoyalitasPelangganTerhadapLoyalitasNasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Padang

	AnalisisRegresi Linear Berganda
	[bookmark: _Toc156479861][bookmark: _Toc156480806]KualitasLayanan, dan LoyalitasPelangganberpengaruhSignifikanterhadapLoyalitasNasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Padang


	2.
	AinulYaqin, AniekMaschudahIlfitriah
(2019)
	PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitas Dan LoyalitasNasabah Bank Pengguna E-Banking Di Surabaya.
	Analisis Structural Equation Modelling (SEM)
	Pengaruhkualitaspelayananterhadaployalitasnasabahberpengaruhpositif dan signifikan.

	3.
	I Gede Yogi Pramana, 
Ni Made Rastini
(2016)
	PengaruhKualitasPelayananTerhadapKepercayaan
Nasabah Dan LoyalitasNasabah Bank Mandiri Cabang 
Veteran Denpasar Bali
	Analisi Regresi Linier Berganda
	Hasil penelitianmenunjukkanbahwakualitaspelayananberpengaruhpositif dan signifikanterhadaployalitasnasabah Bank Mandiri Cabang Veteran, Denpasar-Bali

	4.
	Rizal Zulkarnain (2020)

	[bookmark: _Toc156479862]PengaruhKualitasPelayanan Dan KualitasProdukTerhadapLoyalitasNasabahDenganLoyalitasNasabahSebagaiVariabel Intervening (StudiKasus Pada Pt Bank Syariah Mu’amalahCilegon)
	AnalisisRegresi Linear Berganda
	Hasil penelitianmenunjukanterdapatpengaruh yang positif dan signifikanantaravariabelkualitasproduk, kualitaspelayanandenganloyalitasnasabah.

	5. 
	Ahmad Fadli, Sugina, Tania, Rahmadona (2020)
	PengaruhPromosi dan  Citra Merek dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Multi Karya Perkasa.
	Analisis Regresi Linear Berganda
	Hail uji (t) atau uji parsial menunjukanvariablePromosi dan Citra Merk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

	6.
	SafiiSiregar (2021)
	[bookmark: _Toc156479863][bookmark: _Toc156480807]PengaruhPromosi dan LoyalitasPelangganTerhadapLoyalitasPelanggan (Studi pada Unit Mikro Bank Syariah Mandiri Medan Pulo Brayan)
	Analisis Regresi Linear Berganda
	[bookmark: _Toc156479864][bookmark: _Toc156480808]Promosi dan LoyalitasPelangganberpengaruhPosotifSignifikanTerhadapLoyalitasPelanggan (Studi pada Unit Mikro Bank Syariah Mandiri Medan Pulo Brayan)

	7.
	Siti Rochmah,  FidyahYuliErnawati (2022)
	AnalisisKualitasPelayanan Bank dan KepuasanNasabahTerhadapLoyalitasNasabah Pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Kas Polres Pati 
	Analisis Regresi Linear Berganda
	Hasil penelitianmenunjukanKualitasPelayanan dan KepuasanNasabahberpengaruhpositif dan signifikanterhadapLoyalitasNasabah BRI Cab. Pati



Dari penelitian diatas, dapat disusun kesenjangan teori (teori gap) mapun kesenjangan penelitian (riset gap) dapat disajikan sebagai berikut 


Tabel 2.2
Riset Gap 
	No
	ArahHipotesis
	BerpengaruhSignifikan
	TidakBerpengaruhSignifikan

	1.
	KualitasProduk
	Rizal Zulkarnain (2020)
AinulYaqin, AniekMaschudahIlfitriah
(2019)
	

	2.
	KualitasPelayanan
	AinulYaqin, AniekMaschudahIlfitriah
(2019), I Gede Yogi Pramana, 
Ni Made Rastini
(2019), Karnia E. Sigar, Silvya L. Mandey, DjurwatiSoepeno
(2020)
	

	3.
	Promosi
	Ahmad Fadli, Sugina, Tania, Rahmadona (2020), SafiiSiregar (2021)
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G. KerangkaPenelitian
 (
KualitasProduk
(X1)
KualitasPelayanan
(X2)
Promosi
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3
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LoyalitasNasabah
(Y)
)








Gambar 2.1. Karangka Pemikiran
Sumber :Karnia E. Sigar, Silvya L. Mandey, DjurwatiSoepeno (2020)Rizal Zulkarnain (2020)Ahmad Fadli, Sugina, Tania, Rahmadona (2020)SafiiSiregar (2021)

H. [bookmark: _Toc127381519]Hipotesis
	Hipotesisdalampenelitianiniadalahsebagaiberikut:
H1	: KualitasprodukberpengaruhsignifikanterhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
H2	:KualitaspelayananberpengaruhsignifikanterhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
[bookmark: _Toc127381520]H3	: PromosiberpengaruhsignifikanterhadaployalitasNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.



I. [bookmark: _Toc127381521]MetodePenelitian
1. LokasiPenelitian dan ObyekPenelitian
a. Lokasi	
Penelitianinimengambillokasidikantor Cabang, PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang PlupuhKecamatanPlupuhKabupatenSragen. 
b. ObyekPenelitian
Sedangkan yang menjadiobyekpenelitianadalahnasabahDebitur (kredit) modal usahaPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
2. [bookmark: _Toc127381522]DesainPenelitian
	Desain penelitianmerupakankerangkakerjaataurencanastudi yang digunakanuntukmengumpulkanataumenganalisis data. Dalampelaksanaannyametodedilakukanpenelitiandengansurveiyaitu, penelitiandilakukandaridarirespon para nasabah yang telahmenggunakanjasapinjamanPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
1. Penelitianinimengambilsampelsebanyak55 responden, karenasampeltidakdiketahui.
2. Data di olah dan di analisismenggunakanalatanalisisregresi linier bergandadenganberbagaiasumsimaupunpengujian yang berlaku.
3. Hasil penelitiandiinterprestasikan dan diimplikasikanuntukmenjawabmasalah, tujuan dan kegunaanpenelitian.



Uraiandiatasdapatdisusunsecara visual dalambentukgambardesainpenelitian yang dapatdilihat pada gambar 3.1
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Gambar 3.1.Desain Penelitian
3. [bookmark: _Toc127381523]
DefinisiOperasionalRiset
	Operasionalvariabeldiperlukanuntukmenjelaskankonsepvariabel, indikator, sertaskaladarivariabel yang terkaitdalampenelitia. Adapun definisioperasionalpenelitianiniadalahsebagaiberikut:
1. LoyalitasPelanggan (Y)
MenurutHidayat (2009:103) loyalitaskonsumenmerupakankomitmenseseorangkonsumenterhadapsuatu pasar berdasarkansikappositif dan tercermindalampembelianualngsecarakonsisten. Indikatordariloyalitaskonsumentersebutadalah :
a. Trust (kepercayaan)
b. Emotion commitment (komitmenpsikologi)
c. Switching cost (tanggapankonsumen)
d. Word of mouth (perilakupublisitas)
e. Cooperation (sikapbekerjasama)
2. KualiatasProduk (X1)
Menurut Kotler dan Keller, (2012:142) KualitasprodukadalahkemampuanKualitasProdukuntukmelaksanakanfungsinyatermasuk di dalamnyakeawetan, keandalan, ketetapan, kemudahandipergunakan dan diperbaikisertaatributbernilailainya. Indikatorkualitasprodukyaitu:
a. Performance(kinerja),
b. Durability (dayatahan),
c. Conformance to Specifications (kesesuaiandenganspesifikasi),
d. Features(fitur),
e. Reliability (reliabilitas),


3. KualitasPelayanan (X2)
Kualitasprodukadalahkemampuanprodukuntukmelaksanakanfungsinyatermasuk di dalamnyakeawetan, keandalan, ketetapan, kemudahandipergunakan dan diperbaikisertaatributbernilailainyaMenurut Kotler dan Keller, (2012:142)
a. Penampilan
b. Tepat Waktu dan janji
c. KesediaanMelayani
d. Pengetahuan dan KetrampilandalammemberikanInformasi
4. Promosi (X3)
Aktivitas yang mengkomunikasikankeunggulanKualitasProduk dan membujuknasabahsasaranpembelinya
Menurut Kotler dan Keller (2016:47)
a. Periklanan
b. Penjualanperorangan
c. Promosipenjualan,
d. Hubunganmasyarakat
Tabel 3.1
VariabelDependen
	[bookmark: _Hlk39785273]NO
	Variabel
	Indikator
	Skala
	Sumber

	1
	LoyalitasNasabah
(Y) 
MenurutHidayat (2009:103) loyalitaskonsumenmerupakankomitmenseseorangkonsumenterhadapsuatu pasar berdasarkansikappositif dan tercermindalampembelianualngsecarakonsisten. Indikatordariloyalitaskonsumentersebutadalah
	a. Trust (kepercayaan)
b. Emotion commitment (komitmenpsikologi)
c. Switching cost (tanggapankonsumen)
d. Word of mouth (perilakupublisitas)
e. Cooperation (sikapbekerjasama)
	Interval
	Angket





Tabel 3.2
VariabelIndependen
	NO
	Variabel
	Indikator
	Skala
	Sumber

	1
	KualitasProduk (X1)
Kualitasprodukadalahkemampuanprodukuntukmelaksanakanfungsinyatermasuk di dalamnyakeawetan, keandalan, ketetapan, kemudahandipergunakan dan diperbaikisertaatributbernilailainya
Menurut Kotler dan Keller, (2012:142)
	
a. Performance (kinerja)
b. Durability (dayatahan)
c. Conformance to Specifications (kesesuaiandenganspesifikasi)
d. Features (fitur),
e. Reliabilty (reliabilitas)

	Interval 
	Angket

	2
	KualitasPelayanan (X3)
kualitaspelayananadalahkemampuanperusahaandalammemberikanlayanankepadanasabahsesuaidenganharapanataumelebihinyasehingganasabahmerasapuas.Indikatorkualitaspelayanan yang dikutipdalam Saleh (2010:106) 
	
e. Penampilan
f. Tepat Waktu dan janji
g. KesediaanMelayani
h. Pengetahuan danKetrampilandalammemberikanInformasi
	Interval
	Angket

	3
	Promosi (X4)
Aktivitas yang mengkomunikasikankeunggulanKualitasProduk dan membujuknasabahsasaranpembelinya
Menurut Kotler dan Keller (2016:47)
	e. Periklanan
f. Penjualanperorangan
g. Promosipenjualan,
h. Hubunganmasyarakat

	Interval
	Angket




4. [bookmark: _Toc127381524]Populasi Dan Sampel
a. Populasi
Populasiadalah wilayah generalisasi yang terdiriatasobjek/subjek yang mempunyaikuantitas dan karakteristiktertentu yang ditetapkan oleh penelitiuntukdipelajari dan kemudianditarikkesimpulannya (Sugiyono, 2010). SedangkanMenurutArikunto (2013: 173) populasiadalahkeseluruhandarisubjekpenelitian. Jadi yang dimaksudpopulasiadalahindividu yang memilikisifat yang samawalaupunprosentasekesamaanitusedikit, ataudengan kata lain seluruhindividu yang akandijadikansebagaiobyekpenelitian.
PopulasidalampenelitianiniadalahNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhdenganjumlah810 nasabahDebituryang sudahpernahmenggunakanjasapinjaman di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
b. Sampel
merupakanbagiandarijumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasitersebut (Sugiyono, 2010). Dalammenentukan data yang akanditelititeknikpengambilan sampling yang digunakanadalahdengan non probability sampling yaituteknik yang tidakmemberikanpeluangataukesempatansamabagisetiapunsuratauanggotapopulasiuntukdipilihmenjadisampel. Dengan salah satumetodenyaadalahRandom Sampling. Metode random sampling yaitumetodedalammemilihsampel, dimanapenelititidakmempunyaipertimbangan lain kecualiberdasarkankemudahansaja.
Menurut Roscoe (2015:131) acuanumummenentukanukuransampelyaitu:
a. Ukuransampellebihdari 30 kurangdari 500 adalahtepatuntukkebanyakanpenelitian.
b. Jika   sampeldipecahkedalam   sub (pria/wanita, junior/senior, jurusan, dan   sebagainya) sampel   minimum   30 untukkategoriadalahtepat.
c. Dalampenelitianmultivariat (termasukanalisisregresiberganda), ukuransampelsebaiknya 10X lebihbesardarijumlahvariabeldalampenelitian.
d. Ukuranpenelitianeksperimentalsederhanadengankontroleksperimen yang ketat, penelitian yang suksesadalahmungkindenganukuransampelkecilantara 10 sampaidengan 20.
Mengacu pada pernyataantersebutmakadalampenelitianiniakandigunakanmetode random sampling dan jumlahresponden yang diambiladalahsebanyak55 orang.

[bookmark: _Toc127381525]

5. Jenis dan Sumber Data
Jenis dan sumber data daridalampenelitianinimenggunakan data primer dan sekunder yang dapatdijelaskansebagaiberikut:
1. Data Primer
Dalampenelitianini data primer diperolehdarikuesionerpenelitian yang disebarkankepadaNasabah PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhyang jumlahnya55 orang.
2. Data Sekunder
Data sekunderpenelitianinidiperolehdariliteratur-literatur, jurnalpenelitian dan data-data kepustakaanlainnya
6. [bookmark: _Toc127381526]MetodePengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukandengancaramenyebarkankuesionerkepadaresponden. Kuesionerberisipernyataanmengenaikualitasproduklokasi, kualitaspelayanan, promosi, dan loyalitasnasabah. Pengukuranterhadapvariabeldenganmenggunakanskalalikertuntukkeperluananalisis. Skala likertinidigunakanuntukmengukurresponssubyekkedalam 5 (lima) poinskaladengan interval yang sama, denganketentuansebagaiberikut:
1. Alternatifjawaban Sangat Setuju, denganskor 5
2. AlternatifjawabanSetuju, denganskor 4
3. AlternatifjawabanNetral, denganskor 3
4. AlternatifjawabanTidakSetuju, denganskor 2
5. Alternatifjawaban Sangat TidakSetuju, denganskor 1
J. [bookmark: _Toc127381527]MetodeAnalisis Data
1. Uji Instrumen
1) Uji Validitas
Validitasmenunjukkansejauh mana suatualatpengukur, mengukur yang ingindiukur. Dalampenelitianiniakanmenggunakanpengujianvaliditasdengancorrected item-total corelation, yaitudengancaramengkorelasikanskortiap item denganskortotalnya. Teknik statistik yang digunakanuntukmencarikoefisienkorelasiadalahteknikproduct momentdariPearson, menggunakanalatbantukomputerdengan program SPSS 17.00 for windows.
Denganrumussebagaiberikut (Sugiyono, 2010:356): 


r = [image: ]
Keterangan:
r	= Koefisienkorelasiproduct moment
[image: ]	= Jumlah masing-masing butir variable independen
[image: ]	= Jumlahskor total variable dependen
[image: ]	= Jumlahantaraskor x dan y
n 	= Jumlahsubyek/sampel
Jikanilai r hitung> r tabel maka dapatdikatakan valid
Jika nilai r hitung< r tabelmakadapatdikatakantidak valid
2) Uji Reabilitas
Teknikinidipilihkarenamerupakanpengujiankonsistensi yang cukupsempurna.PersamaanCronbach Alpha, sebagaiberikut (Sugiyono, 2010:365):


r =
Keterangan:

r		= Reliabilitasinstrumen
K 		= Banyaknyabutirpertanyaan

	= Jumlahvarianbutir

		= Varian total
Suatunilai yang menunjukkankonsistensisuatualatpengukur di dalammengukurgejala yang sama. Reliabilitasmenunjukkantingkatketerandalansuatuinstrumen yang dapatdipercayauntukdigunakansebagaialatpengumpul data. Pengujianreliabilitas di sinimenggunakannilaiCroanbach’s Alpha. Reliabilitassuatuvariabeldikatakanbaikjikamemilikinilai Cronbach’s Alpha >dari 0,60 (Nugroho, 2005: 72).



2. Uji AsumsiKlasik
a. Uji Normalitas
	MenurutGhozali (2016) uji normalitasdilakukanuntukmengujiapakah pada suatu model regresi, suatuvariabelindependen dan variabeldependenataupunkeduanyamempunyaidistribusi normal atautidak normal. Apabilasuatuvariabeltidakberdistribusisecara normal, makahasil uji statistikakanmengalamipenurunan. Pada uji normalitas data dapatdilakukandenganmenggunakan uji One Sample Kolmogorov Smirnov yaitudenganketentuanapabilanilaisignifikansidiatas 5% atau 0,05 maka data memilikidistribusi normal. Sedangkanjikahasil uji One Sample Kolmogorov Smirnov menghasilkannilaisignifikan di bawah 5% atau 0,05 maka data tidakmemilikidistribusi normal.
b. Uji Multikolinearitas
	Ujimultikolinieritasdimaksudkanuntukmengujiapakahmodelregresibebasmultikolinieritasatautidak.Memperhatikannilaitoleransidannilai VIF (VarianceInflationfactor), apabilanilaiVIF > 10 dannilaitolerance< 0,10, makavariabeltersebutterjadimultikolinearitas, sebaliknyaapabilanilai VIF < 10 dannilaitolerance> 0,10 makavariabeltersebutbebasmultikolinearitas
c. Uji Heteroskedastisitas
	Uji inibertujuanuntukmelakukan uji apakah pada sebuah model regresiterjadiketidaknyamananvariandari residual dalamsatupengamatankepengamatanlainnya. Apabilavarianberbeda, disebutheteroskedastisitas. Salah satucarauntukmengetahuiadatidaknyaheteroskedastisitas pada suatu model regresi linier berganda, yaitudenganmelihatgrafik scatterplot ataudarinilaiprediksivariabelterikatyaitu SRESID dengan residual error yaitu ZPRED. Apabilatidakterdapatpolatertentu dan tidakmenyebardiatasmaupundibawahangkanol pada sumbu y, makadapatdisimpulkantidakterjadiheteroskedastisitas. Untuk model penelitian yang baikadalah yang tidakterdapatheteroskedastisitas (Ghozali, 2016).
d. Uji Autokorelasi
	MenurutGhozali (2016) autokorelasidapatmunculkarenaobservasi yang berurutansepanjangwaktu yang berkaitansatusamalainnya. Permasalahaninimunculkarena residual tidakbebas pada satuobservasikeobservasilainnya. Untuk model regresi yang baikadalah pada model regresi yang bebasdariautokolerasi. Untukmendeteksiterdapatatautidaknyaautokorelasiadalahdenganmelakukan uji Run Test. Run test merupakanbagiandaristatistik non-parametik yang dapatdigunakanuntukmelakukanpengujian, apakahantar residual terjadikorelasi yang tinggi. Apabilaantar residual tidakterdapathubungankorelasi, dapatdikatakanbahwa residual adalah random atauacak. Denganhipotesissebagaidasarpengambilankeputusanadalahsebagaiberikut (Ghozali, 2016): ApabilanilaiAsymp. Sig. (2-tailed) kurangdari 5% atau 0,05, makauntuk H0 ditolak dan Ha diterima. Hal tersebutberarti data residual terjadisecaratidakacak (sistematis). ApabilanilaiAsymp. Sig. (2-tailed) lebihdari 5% atau 0,05, makauntuk H0 diterimadan Ha ditolak. Hal tersebutberarti data residual terjadisecaraacak (random).
3. Uji Hipotesis
a. AnalisisRegresi Linier Berganda
	Analisa regresibergandadigunakanuntukmengetahuipengaruhantaravariabelindependenterhadapvariabeldependen. Analisisregresi linier bergandayaitumenambahkanjumlahvariabelbebas, yang sebelumnyahanyasatumenjasiduaataulebihvariabelbebasmenurut Sanusi (2011:134).
		Y=a+ β_1 X_1+ β_2 X_2+β_3 X_3+β_4 X_4+ e
Keterangan:
Y		= LoyalitasNasabah
α 		= Konstanta
b		= KoefisienRegresi
X_1	= KualitasProduk
X_2	= Lokasi 
X_3	= KualitasPelayanan
X_4	= Promosi
e_		= Error


b. Uji Statistik t (Uji t)
	Uji statistik t disebut juga sebagai uji signifikansi individual (parsial). Uji inimenunjukkanseberapajauhpengaruhvariabelindependenterhadapvariabeldependen. Hasil uji parsialinimemberikanmaknabahwaapabilasetiapvariabelindependenbertambahsatusatuanmakavariabeldependennyaakanbertambahsebesarkoefisienregresidari masing-masing variabelindependennya.
Bentukpengujiannyaadalah: 
Ho: b1 = 0, artinyasuatuvariabelindependentidakberpengaruhterhadapvariabeldependen.
Ha: b1 ≠ 0, artinyavariabelindependenberpengaruhterhadapvariabeldependen.
Kriteriapengambilankeputusan:
ApabilaProbabilitas< α = 5 %, maka Ha diterima.
ApabilaProbabilitas> α = 5 %, maka Ha ditolak.
c. Uji Simultan (Uji F)
	Uji simultandengan F-test bertujuanuntukmengetahuipengaruhvariabelindependensecarabersama-sama (simultan) terhadapvariabeldependen. Kriteriapengambilankeputusannya, yaitu:
1. Bila F hitung> F tabelatauprobabilitas<nilaisignifikan (Sig ≤ 0,05), makahipotesisdapatditolak, iniberartibahwasecarasimultanvariabelindependenmemilikipengaruhsignifikanterhadapvariabeldependen.
2. Bila F hitung< F tabelatauprobabilitas>nilaisignifikan (Sig ≥ 0,05), makahipotesisditerima, iniberartibahwasecarasimultanvariabelindependentidakmemilikipengaruhsignifikanterhadapvariabeldependen.
4. KoefisienDeterminasi (R2)
Determinasimerupakanukuran yang dapatdipergunakanuntukmengetahuibesarnyapengaruhvariabelindependenterhadapvariabeldependen. Jika koefisiendeterminasi (R2) = 0 makavariabelindependentidakmempunyaipengaruhsamasekali (0%) terhadapvariabeldependen. Sebaliknyajikakoefisiendeterminasi (R2) = 1 makavariabelindependenberpengaruh (100%) terhadapvariabeldependen. Karena letak R2 beradadalamselangantara 0 dan 1 makasecaraaljabardapatdinyatakan 0 ≤ R2 ≤1 (Widiyanti, 2013).
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                      Cabang Plupuh
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Denganhormat,
	Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir Strata Satu (S1) pada Perguruan Tinggi Univesitas Dharma AUB Surakarta. Melaluisuratini kami menerangkanbahwa: 
Nama		: Surya Margianto
Nim		: 2021515129
Jurusan		: Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Progdi		: S1 Manajemen
	 Saya bermaksudmengharapkankesediaan Bp/Ibu/Sdr/iuntukmeluangkanwaktu, gunamengisikuesioner yang datanyasayabutuhkanuntukkepentinganpenelitiandalampembuatantugasakhir. Adapun daftar pertanyaan yang sayaajukanuntukmembantupenyusunanskripsi yang berjudul :“PENGARUH KUALITAS PRODUK KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS NASABAH(Studi Pada NasabahDebitur PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh)”
Sesuaidenganetika, data yang sayaperolehdalampenelitianiniakandijagakerahasiaanya dan tidakmempengaruhikedudukan dan jabatan Bp/Ibu/Sdr/i. 
Demikianatasperhatian dan kerjasamanya Bp/Ibu/Sdr/isayamengucapkanterimakasih. 
						
	
	Hormat Saya
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“PENGARUH KUALITAS PRODUK KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS NASABAH
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A. IDENTITAS DIRI
1. Nama		:
2. Usia		:
3. JenisKelamin	:
4. Pendidikan		:
5. Pekerjaan		:
B. PETUNJUK PENGISIAN
		Silahkanberikanpenilaianandadengancaramemberitandacentang (√) pada kolompilihan. Tidakadajawabanbenaratau salah. Pemilihankolommencerminkanpenilaianandadengankriteriasebagaiberikut:
SS	= Sangat Setuju
S		= Setuju
N	= Netral
TS	= TidakSetuju
STS	= Sangat TidakSetuju




1. LoyalitasPelanggan
	No 
	Pernyataan
	PilihanJawaban

	
	
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Setiap kali sayamembutuhkanModal ataupendanaan, sayaselalumenggunakanPinjamandariPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh
	
	
	
	
	

	2
	Saya menggunakanPinajamandariPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhkarenasayamerasadekatdengan Lembaga PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh
	
	
	
	
	

	3
	Saya menggunakanPinjaman di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang PlupuhkarenamemberikanbungaPinjaman yang relatifmurah
	
	
	
	
	

	4
	SetelahsayamenggunakanPinjaman Modal di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhsayaakanmerekomendasikankepada orang lain agar juga menggunakanPinjamankePT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuh.
	
	
	
	
	

	5
	Saya menggunakanPinjaman Modal PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhkarenabertujuanpemberdayaanekonomimasyarakat dan membantumasyarakatkurangmampu
	
	
	
	
	



2. KualitasProduk
	No 
	Pertanyaan
	PilihanJawaban

	
	
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Saya merasaprodukjasapinjaman yang diberikanPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhmudahmengurusnya. 
	
	
	
	
	

	2
	Saya merasaprodukjasapinjaman di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhmenyesuaikankemampuannasabah dan waktukreditbisapanjang
	
	
	
	
	

	3
	Saya merasaprodukBungapinjaman di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhtidakmemberijasa yang tinggi dan bisamembantu modal usaha
	
	
	
	
	

	4
	Saya merasaprodukjasapinjaman di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang PlupuhmemilikibanyakskemakreditsesuaikebutuhanNasabah
	
	
	
	
	

	5
	Saya merasaprodukjasapinjaman di PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhmemilikikualitas yang baik dan konsistendalammemberikanpinjaman.
	
	
	
	
	



3. KualitasPelayanan
	No 
	Pertanyaan
	PilihanJawaban

	
	
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang PlupuhPara pegawainyamemilikipenampilan yang menarik.
	
	
	
	
	

	2
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhkarenapemberiankredittepatwaktu dan sesuaidenganperjanjian yang disepakati
	
	
	
	
	

	3
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhtidakmembeda-bedakansetiapkonsumen yang inginmenggunakanjasakeuangannya
	
	
	
	
	

	4
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang PlupuhKaryawannyamemilikipengetahuan dan keahlian yang baikdalammemberikanpenjelasan, menyampaikaninformasikepadanasabah
	
	
	
	
	




4. Promosi
	No 
	Pertanyaan
	PilihanJawaban

	
	
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhdalammelakukanpromosimenggunakanperiklanan yang menarik
	
	
	
	
	

	2
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang PlupuhDalammenjaringkonsumendenganpromosidarimulutkemulutperorangan
	
	
	
	
	

	3
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhmerasasenangkarenakuantitaspromosiyang dilakukansecaraterusmenerusmampumenarikminatkonsumen
	
	
	
	
	

	4
	PT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhloyal karenaPT. BPR BKK Karangmalang (Perseroda) KabupatenSragen Cabang Plupuhseringmengadakankegiatan-kegiatan yang bermanfaatdimasyarakat, sepertipelatihan-pelatihan, bantuansosial
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