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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1), Pengaruh produk. kualitas pelayanan dan
promosi terhadap peningkatan Tabungan Haji Bank Nagari Cabang Utama Padang, (2). Pengaruh
produk terhadap peningkatan Tabungan Haji Bank Nagari Cabang litama Padang, (3). Pengaruh
kualitas pelayanan terhadap peningkatan Tabungan Haji Bank Nagari Cabang tama Padang. (4).
i Pengaruh promosi terhadap peningkatan Tabungan Haji Bank Nagari Cabang Utama Padang.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Tahart Mabrur Bank Nagari Cabang Utama
Padang. lumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang nasabah Tahari Mabrur Bank MNagar
Cabang Utama Padang. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Dari hasil
analisis diketahui bahwa terdapat pengaruh yang nyamfuipiiikan secara parsial dan bersama-sama
antara produk, kualitas pelayanan dan promosi terhadap pmmgi.atan Tabungan Haji Bank
ngdl’l thd!"lg_. Utama Padang. Sedangkan nilai koefisien determinasi (R”) 0,66(. Artinya hahwa 66
% variasi variabel terikal yaitu peningkatan Tabungan Haji Bank Nagari Cabang Utama Padang
mampu dijelaskan oleh variasi variabel bebasnya. Sedangkan 44 % dipengaruhi oleh fakior yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Peran dunia perbankan dalam mendukung pertumbuhan  dan
perkembangan ekonomi masyarakat dari waktu ke waktu dihadapkan pada kondisi
vang sangat kompetitif. Kenyataan ini memaksa lembaga perbankan untuk
merumuskan strategi vang tepat guna dan fleksibel serta mampu menyesuaikan
perubahan lingkungan baik internal maupun eksternal sehingga dapat bertahan
dan survive. Pada cra vang sangat kompetitif saat ini, nilai yang diterima nasabah
baik dari segi produk, pelayanan, kualitas karyawan dan citra perusahaan (hrand
image) menjadi kekuatan utama dari competitive advantage industri jasu
perbankan.

Banyvak perusahaan baik jasa maupun manufaktur menyadari bahwa
melayani pelanggan/customer yang sudah ada dengan telaten merupakan sumber
utama keuntungan dan pertumbuhan pendapatan yang berkelanjutan (sustainable).
Namun saat ini, bank lebih ditantang bukan hanya untuk sekedar memuaskan
nasabah saja tetapi mencoba untuk lebih daripada hanya memuaskan, karena
nasabah adalah satu-satunya alasan, tujuan dan fokus bisnis industri jasa
perbankan.

Untuk memenuhi kebutuhan nasabah memang tidak mudah, apalagi
nasabah bank yang memiliki tingkat rasionalitas tinggi terhadap produk dan
pelayanan bank. Oleh sebab itu manajemen suatu bank harus didukung oleh

sumberdaya yang akan memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah yang



beragam dan dinamis. Seperti yang dikemukakan oleh Kotler, 2000) bahwa
kebutuhan konsumen itu dapat dibedakan ke dalam lima tipe, yaitu : (1)
kebutuhan vang diungkapkan, (2). kebutuhan yang sebenarnya, (3). kebutuhan
yang tidak diungkapkan, (4). kebutuhan kesenangan, dan (5). kebutuhan rahasia.

Kepuasan nasabah memberikan nilai tambah sehingga nasabah bisa loyal
dan terjadi transaksi berulang-ulang (customer retention). hingga pada akhimya
menjadi nasabah yang mempunyai komitmen yang tinggi. Para nasabah telah
semakin agresif dan kritis dalam memenuhi keinginan-keinginan dan harapan-
harapannya, bukan hanya sekedar menginginkan kualitas produk yang superior
tetapi juga pelayanan yang excellent yang cepat tanggap.

Sekarang ini peta pelayanan bank mulai berubah, dimana persaingan
perbankan sudah semakin sengit baik dari segi penghimpunan dana masyarakat
maupun dari segi penyaluran kredit dan pelayanan jasa bank lainnya, pada hal
produk yang ditawarkan dari masing-masing bank pada hakckatnya adalah sama
vaitu produk dana misalnya adalah tabungan, giro, deposito dan kredit baik untuk
investasi, modal kerja maupun kredit konsumsi.

Bank-bank dalam kegiatannya juga mencrapkan strategi yang sama dan
seragam misalnya dari sisi penyaluran kredit hampir seluruh bank bergerak pada
sektor yang sama vaitu kredit ritel dan sektor konsumsi serta UKM. Dari sisi
penghimpunan dana juga sama dimana hanya merebut tabungan, giro dan
deposito. Hal yang bisa membedakannya adalah soal pelayanan (service) kepada
nasabah. Pelayanan saat ini sangat perlu diperhatikan karena harus diakui bahwa

pilihan nasabah menyimpan uangnya di bank dipengaruhi kualitas pelayanan, baik
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan schelumnya, benkut im

dikemukakan beberapa kesimpulan sebagai berikut

1.

Lid

Produk, kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap peningkatan Tahari Mabrur Bank Nagari Cabang Ulama
Padang.

Produk berpengaruh signifikan terhadap peningkatan Tahari Mabrur Bank
Nagari Cabang Utama Padang.

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap peningkatan Tahari
Mabrur Bank Nagari Cabang Utama Padang.

Promosi berpengaruh signifikan terhadap peningkatan Tahari Mabrur Bank

Nagari Cabang Utama Padang.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka beberapa saran  dapat

dikemukakan sebagai berikut :

1.

=

Pihak manajemen Bank Nagari perlu terus melakukan upaya pembinaan
berupa  pelatihan-pelatihan  maupun  keterampilan-keterampilan  untuk
meningkatkan kualitas karyawannya schingga mampu bersaing dengan bank-
bank lainnya dalam menarik nasabah sebanyak-banyaknya.

Pihak Manajemen Bank Nagari harus terus meningkatkan kepuasan nasabah

terhadap Tabungan Haji Mabrur Bank Nagari sehingga dapat memberikan
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