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BAR 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian

Fra plobalizasi membust sesala  sesuaty vang dibutuhkan  wnouk
menunjang kebutuhan hidup hisa menjadi lahan usaha bagi pebisnis-pebisnis
handal yang  kreatif untik  hisz meraup Keuntungan dari usaha yeng
dilakukanmnya,

semakin berkembengnya dunin lJSﬂhﬂ‘Hk]'liT-ﬂk]'lir i vang disertai
dengan kemajuan teknologi dengan sendirinva akan mengakibatkan semakin
tajamnye persaingen usaha baik wseha bidang mdustri, munufakiur, manpun
pada perusahaan josa

Dari segaly aspek bisnis yang menarik, bisnis perhankan juga sangat
mengeiurkan  walaupun 51|dﬁh banvak perusahaan (bank) vang ada vany
merupakan badan usaha milik pemerintah maupun mifik pribadi (swasta). Ini
membust persaingan untuk  menarik  perhatian,  mina, memperolch  dan
mempertabankan nasabah sangat kets, Unrok iy, bank-bank vanga ada
berusabu herbenah memperbaiki dici, Mulai dari produk vimg ditawarkan,
diterensiasi produk, hingga fasilitas fisik dan pesunjang vang dimiliki, Selain
itw, bank juga menyediakan kanak person yang berfungsi sebapai schagai
tempat interaksi nasabah dengan bank vang lebib personal sehingea hubungan
S timbale halik anara bank dengan nasabahnya dapal lerjaga dengin baik,

Pelayanan yang disediskan oleh bank skan menimbulkan tingkal

kepuasan tersendini bagi masing-musing nasabahnva vang akan menimbulkan




kepercavian vang kemudian membentuk komitmen nasabal tersebut sehingga
timbulah lovalitasnya teshadap bank.

Kepuas.an pelanggan merupakan sehuah perbandingan dari spa vang
dilarapkan pelanggan dengan apa vang diterima pelanpgan, Apabila vang
didapatkan oleh pelanggan metchihi harapannya maka pelangpan terscbut
dipat memih kepussan, dan sebaliknya apabila harapan pelanggan lebih tingai
dari yanp didapatkan maka pelanggan tersebut belum terpusskan, Dalam hal
ini perusshaan harus mampu meningkatkan kepuasan tersebut sehinppa
pelangzan tidak beralih kepada produsen lain untuk memenuhii kebutuhannya.

Kepuasan dan lovalitas nasabaks 1111:rL[piIkH:-l aspek yang sangat strategis
dalam rungka bertahan dan memenangkan persaingan bisnis yang kompetiif,
Ronsep pemasaean jast telah mengalami kemajoan dan para peneliti banyok
mengajukan  perlonyaan yvang  Tondamental  vang  menvangkul  dengan
hubungan antara kepuasan dan loyalitas nasabah.

Layalitas memiliki pengertian sebagai sikap menyenangi terhadap suatu
produk vang dipresentasikan dalam  pembelian vang  konsisten terhadap
produk itu sepamjang wakiu, Menorut Kotler, Hayes, dan Bloom dalam
Mariahs (203111) menyebutkan ada enam alas an mengapa institusi perla
mendapatkan  lovalitas pelanggan. Pertawna; pelanggan vang ada lebih
prospektif, artinya pelanggan vang Toyal akan memberikan Keuntungan vang
besar kepada institusi. Kedwa; biava mendapatkan pelanggan bary jauh lebih
besar berbanding dengan menjaga dan mempertahsnkon pelengpan vane

sudah ada. Kedga: pelonggan yang sudah percayva podo institesi dalam suata

urusan kan percava juga dalam urosan lainnya. Keempai: biaya operasi




BAB Y1

PENUTUP

0.1 Kesimpulan

Dari hasil penclitian ini dapat disimpulkan  bshwa  fakor-Taktor
kepuasan herpengaruh positit terhadap lovalitas nasabah aminya binghkat
kepuasan nasabah sangat mempengarvhi loyalitas nasabah Bank Nagari

Cabang Bukittinggi.

6.2 Saran

Dari hasil penelitian, analisis dan kesimpuban di atas; berikut beberapa

suran yang dapat disampaikan:

-

b

Karena pengaruh faktor kepuasan vang didapatkan melalui pelavanan vanp
diberikan  oleh  Bank menjadi  pertimbangan  nasababh untuk  etap
mienggunakan pilihan tabungan vang ditswarkan oleh Bank maka bank
harus lehih memperhatikan  fakwoe-fakior vang  berhubungan  dengan
kepuasan pasabahnya sehingga loyvalitas nasabahnya dapat terjaga atau
diperiahankan.

Hendeknyva memperhatikan kendola-kendala yong akan timbul dengan
melakukan riset Iapangan terutama mencari why baggimana kendisi dan
strgtegi vang  dilakukan  oleh bank  pessing  dalam menarik dan

mempertahankan nasabahnya.

1, Dalam penetitian ini variabel vanp digunakan hanya schanvak dua variabel

saja, oleh karena o untuk penelitizn sclanjuinya lebih baik menpgunakan

fehih darn doge variabel
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