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PENGARUH KEPERCAY AAN DAN KOMITMEN TERHADADP LOYALITAS NASABAN
PADIA PT, BANK NEGARA INDONESIA { Persero) Tok CARANG PABANG
Skripsi 1 oleh Sri Handayani, Pembimbing DR, Ratni Prima Lita, SE, MM

Abalrak

fujuan penelitian ini adalah untu% menguji pengaruh kepercayaan dan kemilmen
lerhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank Megara Indonesia {Persero) Thk Cabang Padang,
Data yang digunakan adalah data Primer berups kuesioner yang dsebarkan tangsung pada
nasabah Bank MNegara Indonesia Cabang Padang yang kemudian  diclah  dengan
menggunakan anzlisis Structura! Equalion Modelling (SEM) dengan program SmartPLS. Hasil
penglitian menunjukkan kepercayaan tidak signifikan lerhadap loyalilas nasabah Bank
Negara Indonesia cabang Padang yang ditunjukkan dengan Observed Rvaluenya 08935055
kecH dar nilai t-tabel 1.3, Kepercayaan  berpengarub positl dan signifikan terhadap
kKomitmen dimana Ohsenaed bvalve BOBE210. Dan komilmen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas nasabah Bank Nagarl dengan Observed Fvaluenya sebesar
4,385205
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini. perssingan dalam bisnis layanan jasa perbankan berkembang
dengan sangat pesst, Beberapa tahun terakhir, industei perbankan khususnya Ji
Sumatera Barat | diramaikan oleh pemain-pemain baru. Dimuolal dari bank swasla
masional maupun asing. batk bank konvesional maupun vang menganul prinsip
syadah. Bahkan Bank Perkreditan Rakyat wmbuh bak cendawan Jf musim hujan.
Merckn  bersaing  untuk  mendapatkan  nasabah  sebanvak-banyaknya  dengan
melakukan berbagai macam strategi.

Bisnis Perbankan adalah bisnis kepercayvaan. Bank harus mampu memberikan
rasa aman kepada nasabahnya terkait dana yvang disimpan atau dikelola bank tersebut
i kusmayadi}, Tahun 2009 adalah tahun yang cukup solit bagi industri perbankan schagai
dampak krisis financial global vang terparah sefak great depression 1929-1930 (Subbkan
: 2009y, Pada tzhun 2010 ini industri perbankan di Indonesiz mulai bangkit dan menata
kembali, Meskipun dampaknya tidak terlalu paral. tetapi berdasarkan survey yany
dilakukan MarkPlus kepercayaan nasabah wrhadap bank mengalami sedikit penurunan,
Ditambah lagi kasus-kasus penggelapan vang nasabal seperti kasus Bank Century vang
saal ini sedang marak diberitakan oleh media membuat kKepereayaan nassbah semakin

terpuruk. Hal ini membuat pihak industri/perusahaan jasa berlomba-lomba memberikan

citra positil di mata para pelanggannya serta herusaha menarik pelanggan baru dan yang
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tak kalah pentingnya adalah memperiahankan pelangean yang sudah ada. Karena mercka
adalah asset terbesar perusahaan,

Mamun. mencar nasabah  vang loyal tidaklah mudah, seringkali beberapa
nasabah kelihatanva loval tapi jaub jauh di lubuk hatinya tidak loyal. Kepercayaan
pelangpan dibutubkan perusahaan untuk menumbuhkan lovalitas pelanggan kepada
perusahaan,

Kepercayaan didefinisikan schagai sikap atau harapan suatu pihak bahwa
perilaku hubungan mitra dan hasilnya akan menjadi bermanfaat bagi kepercayaan itu
sendirl (Walter et al 2001} dikuetip oleh kusmayadi. Pada dasarnya kepercayaan
timbul dari proses yang lama sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Dimensi
kepercayaan digambarkan sebagai dimensi sebuah hubungan bisnis yang menentukan
tingkatan bagi pihak masing-masing yang merasakanoya, bersandar pada inlegritas
junji vang ditawarkan olch orang lain (Callaghan dan Shaw 202 dalam kusmavadi).

Seperti halnva kepercayaan, komitmen perusabaan jugs mempengarubi
lovalitas  pelanggan.  Definisi komitmen  dalam  Zuolganef (2002:103)  yang
didcfimisikan oleh Moorman, sebagai hasrat (desive) untuk  memperlahankan
keterhubungan dalam jangka panjang (enduring desire ). Komilmen pelanggan
terhadap suatu perusabaan berpengaruh terhadap minat perilaku mereka pada masa
yang akan dating,

Menurat Bamey (20001:24) yang dikutip Erdang, pelangpan vang terus
herbisnis dengan perusahaan dalam jangka panjang lebih menguntungkan karena

beberapa alasan, Pertama dibutuhkan biaya vang besar untuk merckrut dan melayani

pelanggan untuk pertama kalinva karena perusabaan harus mengelvarkan biaya yang
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BAB 1V

FENUTLUP

Kesimpulan

Berdusarkan hasil penelitian vang telzh dilakukan dapat disimpulkan bahwa:

Kepercavaan berpengaruh signifikan terhadap komitmen nassbah.
Ini menunjukan perlunya pengembangan kepercayaan nasabah terhadap

bank untuk memngkatkan komitmen nasabah terhadap bank,

2. Kepercavaasn nasabah tidak berpengarub techadap lovalitas nasabah hank
BT Cabang Padang. Hal ini dapat dilibat dari nilai T hitung lebih kecil
dan 1.3

. Komitmen nasabah berpengaruh signifikan terhadap lovalitas nasabah
Bank Megara Indonesia Cabang Padang. Dan tabel Struktural Model dapat
kita lihat bahwa nilai Thitung lebih besar dan 3

Saran

1. Bagi Bank MNepara Indonesia  Cabang agar meningkatkan pelayanan

sehinggza meningkathan kepercayaan nasabah terhadap bank. Pengelolaan
kepercavaan ditentukan sumber-sumber daya pemben jasa, personal,
teknologi dan wvang digunakan supaya kepercavaan pelanpgan pada

sumber daya yang terlibat dan perusahaan itu sendin | dipertabankan dan
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