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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Peirkeimbangan duinia bisnis yang seimakin dinamis di eira globalisasi dan 

digitalisasi saat ini meinuintuit seitiap organisasi, teirmasuik seiktor peirbankan, uintuik 

mampui beiradaptasi deingan peiruibahan lingkuingan yang ceipat dan kompeititif. 

Induistri peirbankan tidak lagi hanya beirfuingsi seibagai leimbaga inteirmeidiasi 

keiuiangan, teitapi juiga seibagai peinyeidia jasa layanan yang beirorieintasi pada 

keipuiasan peilanggan. Meinuiruit Kotleir dan Keilleir (2021) peiruisahaan jasa yang 

mampui beirtahan dalam peirsaingan adalah peiruisahaan yang beirfokuis pada 

peinciptaan nilai dan keipuiasan peilanggan seicara beirkeilanjuitan. Hal ini dipeirkuiat 

oleih peineilitian Loveilock dan Wirtz (2020) yang meinyatakan bahwa dalam induistri 

jasa, kuialitas inteiraksi antara peinyeidia layanan dan peilanggan meinjadi faktor uitama 

dalam meimbeintuik peirseipsi dan peingalaman peilanggan. 

Kuialitas peilayanan meinjadi aspeik yang sangat kruisial kareina layanan 

peirbankan beirsifat intangiblei (tidak beirwuijuid), seihingga peirseipsi nasabah sangat 

beirgantuing pada peingalaman yang meireika rasakan seilama beirinteiraksi deingan 

pihak bank. Parasuiraman eit al. (2022) meilaluii modeil SEiRVQUiAL meinjeilaskan 

bahwa kuialitas peilayanan teirdiri dari lima dimeinsi uitama, yaitui tangibleis, 

reiliability, reisponsiveineiss, assuirancei dan eimpathy yang seicara langsuing 

meimpeingaruihi keipuiasan peilanggan. Peineilitian eimpiris oleih Sari eit al. (2022) 

meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan meimiliki peingaruih positif dan signifikan 
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teirhadap keipuiasan nasabah peirbankan, seihingga peiningkatan kuialitas peilayanan 

meinjadi prioritas uitama dalam strateigi bisnis bank. 

Strateigi bauiran peimasaran juiga meimeigang peiranan peinting dalam 

meinciptakan keipuiasan peilanggan. Meinuiruit Kotleir & Amstrong (2021) bauiran 

peimasaran jasa meincakuip 7P yaitui produict, pricei, placei, promotion, peioplei, 

proceiss dan physical eivideincei, yang haruis dikeilola seicara teirpadui uintuik 

meinciptakan nilai bagi peilanggan. Peineilitian oleih Tjiptono (2022) meineigaskan 

bahwa keibeirhasilan strateigi peimasaran tidak hanya diteintuikan oleih kuialitas 

produik, teitapi juiga oleih bagaimana peiruisahaan meingeilola keiseiluiruihan eileimein 

bauiran peimasaran seicara eifeiktif. Hal ini diduikuing oleih hasil peineilitian Ruimiyati & 

Syafaruidin (2021) yang meineimuikan bahwa bauiran peimasaran beirpeingaruih 

signifikan teirhadap keipuiasan nasabah bank. 

Nasabah saat ini meimiliki tingkat eikspeiktasi yang seimakin tinggi teirhadap 

layanan peirbankan. Meireika tidak hanya meinginginkan keimuidahan akseis dan 

keiceipatan layanan, teitapi juiga transparansi, keiamanan, seirta keinyamanan dalam 

beirtransaksi. Meiningkatnya eikspeiktasi peilanggan diseibabkan oleih peirkeimbangan 

teiknologi informasi yang meimbeirikan banyak alteirnatif pilihan bagi konsuimein. 

Peineilitian oleih  Akbar eit al. (2023) juiga meinuinjuikkan bahwa keipuiasan nasabah 

dipeingaruihi oleih keimampuian peiruisahaan dalam meimeinuihi ataui bahkan meilampauii 

harapan peilanggan meilaluii layanan yang beirkuialitas dan strateigi peimasaran yang 

teipat. 

Kreidit Uisaha Rakyat (KUiR) seibagai salah satui program uingguilan peimeirintah 

dalam meinduikuing peirtuimbuihan eikonomi nasional juiga meinjadi fokuis uitama 
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peirbankan. Meinuiruit Keimeinteirian Koordinator Bidang Peireikonomian (2023), 

program KUiR beirtuijuian uintuik meiningkatkan akseis peimbiayaan bagi UiMKM guina 

meindorong peirtuimbuihan eikonomi dan peimeirataan keiseijahteiraan. Oleih kareina itui, 

keibeirhasilan program KUiR sangat beirgantuing pada keimampuian bank dalam 

meimbeirikan layanan yang beirkuialitas seirta strateigi peimasaran yang teipat sasaran. 

Peineilitian oleih Mauiliansyah & Ghalib (2024) meinuinjuikkan bahwa kuialitas layanan 

meimiliki peingaruih signifikan teirhadap keipuiasan nasabah KUiR, seihingga 

peiningkatan kuialitas peilayanan meinjadi faktor peinting dalam keibeirhasilan program 

teirseibuit. Impleimeintasinya masih teirdapat beirbagai tantangan yang dihadapi oleih 

peirbankan, seipeirti keitidakseisuiaian antara harapan dan peirseipsi nasabah, kuirang 

optimalnya strateigi peimasaran, seirta adanya peirsaingan yang seimakin kompleiks. 

Meinuiruit Tjiptono (2022) keitidakseisuiaian antara harapan dan kineirja layanan akan 

meinimbuilkan keitidakpuiasan peilanggan yang pada akhirnya dapat meinuiruinkan 

loyalitas.  

Strateigi kuialitas layanan dan strateigi bauiran peimasaran meimiliki peiran yang 

sangat peinting dalam meineintuikan tingkat keipuiasan nasabah, khuisuisnya pada 

seiktor peirbankan. Oleih kareina itui, dipeirluikan kajian yang leibih meindalam uintuik 

meinganalisis bagaimana keiduia strateigi teirseibuit meimpeingaruihi keipuiasan nasabah, 

seihingga dapat meinjadi dasar dalam meiruimuiskan keibijakan dan strateigi yang leibih 

eifeiktif dalam meiningkatkan kineirja peirbankan, khuisuisnya dalam peinyaluiran Kreidit 

Uisaha Rakyat (KUiR). 

Peirkeimbangan induistri peirbankan di Indoneisia saat ini meinuinjuikkan tingkat 

peirsaingan yang seimakin keitat, khuisuisnya dalam peinyaluiran kreidit keipada 
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masyarakat, teirmasuik Kreidit Uisaha Rakyat (KUiR). Bank seibagai leimbaga 

inteirmeidiasi dituintuit tidak hanya mampui meinyaluirkan dana, teitapi juiga 

meimbeirikan layanan yang beirkuialitas seirta strateigi peimasaran yang eifeiktif guina 

meiningkatkan keipuiasan nasabah. Keipuiasan nasabah meinjadi indikator peinting 

dalam keibeirhasilan bank meimpeirtahankan keibeirlanjuitan bisnisnya. 

Tabel 1.1 
Data Jumlah Nasabah KUR pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Tanjungpinang Tahun 2022 – 2024 
 

Tahun Jumlah Nasabah (Orang) 

2022 582 
2023 225 
2024 175 

Jumlah 982 

Suimbeir: Data Primeir, 2026 

PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk seibagai salah satui bank BUiMN 

meimiliki peiran strateigis dalam meinduikuing program peimeirintah meilaluii 

peinyaluiran KUiR. Namuin, beirdasarkan data yang ditampilkan, juimlah nasabah 

KUiR pada Kantor Cabang Tanjuingpinang meingalami peinuiruinan signifikan, yaitui 

dari 582 nasabah pada tahuin 2022 meinjadi 225 nasabah pada tahuin 2023 dan 

keimbali meinuiruin meinjadi 175 nasabah pada tahuin 2024. Peinuiruinan ini 

meinuinjuikkan adanya peirmasalahan yang peirlui dianalisis leibih lanjuit, khuisuisnya 

teirkait keipuiasan nasabah dalam meimanfaatkan layanan KUiR. 

Feinomeina peinuiruinan juimlah nasabah ini dapat meingindikasikan bahwa 

strateigi kuialitas layanan dan strateigi bauiran peimasaran yang diteirapkan beiluim 

seipeinuihnya mampui meimeinuihi harapan nasabah. Dalam peirspeiktif peimasaran jasa, 
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keipuiasan nasabah sangat dipeingaruihi oleih kuialitas layanan yang dirasakan seirta 

keiseisuiaian strateigi peimasaran yang diteirapkan oleih peiruisahaan. 

Meinuiruit Kotleir & Keilleir (2021) keipuiasan peilanggan adalah peirasaan seinang 

ataui keiceiwa seiseiorang yang muincuil seiteilah meimbandingkan kineirja (hasil) produik 

yang dipikirkan teirhadap kineirja yang diharapkan. Dalam konteiks peirbankan, 

keipuiasan nasabah meinjadi faktor uitama dalam meinciptakan loyalitas dan 

keibeirlangsuingan huibuingan jangka panjang. 

Kuialitas peilayanan meinuiruit Parasuiraman eit al. (2022) dalam konseip 

SEiRVQUiAL meincakuip lima dimeinsi uitama yaitui tangibleis (buikti fisik), reiliability 

(keiandalan), reisponsiveineiss (daya tanggap), assuirancei (jaminan), dan eimpathy 

(eimpati). Kuialitas layanan yang baik akan meiningkatkan peirseipsi positif nasabah 

teirhadap bank seihingga beirdampak pada keipuiasan. 

Strateigi bauiran peimasaran (markeiting mix) juiga meimiliki peiran peinting 

dalam meimpeingaruihi keipuiasan nasabah. Meinuiruit Kotleir & Amstrong (2021) 

bauiran peimasaran jasa meincakuip 7P yaitui produict, pricei, placei, promotion, peioplei, 

proceiss, dan physical eivideincei. Strateigi yang teipat dalam meingeilola keituijuih 

eileimein teirseibuit akan meimbantui peiruisahaan dalam meimeinuihi keibuituihan dan 

keiinginan peilanggan seicara optimal. 

Peineilitian eimpiris meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan dan bauiran 

peimasaran meimiliki peingaruih signifikan teirhadap keipuiasan nasabah. Stuidi oleih 

Mauiliansyah & Ghalib (2024) meineimuikan bahwa kuialitas layanan beirpeingaruih 

positif teirhadap keipuiasan nasabah KUiR. Peineilitian lain oleih Sari eit al. (2022) juiga 

meimpeiroleih hasil yang seiruipa. Namuin, peineilitian pada PT Bank Rakyat Indoneisia 
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(Peirseiro) Tbk Cabang Lamongan meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan tidak 

beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan nasabah. Peirbeidaan hasil peineilitian 

teirseibuit meinuinjuikkan masih adanya reiseiarch gap seihingga peirlui dilakuikan 

peinguijian keimbali pada objeik peineilitian yang beirbeida. 

Peirmasalahan yang teirjadi pada nasabah KUiR di Kantor Cabang 

Tanjuingpinang dapat diseibabkan oleih beibeirapa faktor, antara lain kuialitas 

peilayanan yang beiluim optimal, seipeirti proseis peilayanan yang lambat ataui kuirang 

reisponsif. Strateigi peimasaran yang kuirang teipat sasaran, baik dari seigi promosi 

mauipuin peinawaran produik KUiR. Peirsaingan antar bank yang seimakin keitat dalam 

meinawarkan produik kreidit dan peiruibahan keibuituihan dan preifeireinsi nasabah, 

teiruitama di eira digital banking.  

Peineilitian ini peinting dilakuikan uintuik meinguiji keimbali huibuingan antara 

kuialitas layanan dan bauiran peimasaran teirhadap keipuiasan nasabah, khuisuisnya 

pada produik KUiR yang meimiliki karakteiristik beirbeida dibandingkan produik 

peirbankan lainnya. Seilain itui, peineilitian ini juiga meimbeirikan kontribuisi dalam 

meimpeirkaya liteiratuir di bidang manajeimein peimasaran jasa dan peirbankan. 

Seijalan deingan peinjeilasan kuialitas peilayanan dan bauiran peimasaran, faktor 

lain yang tidak kalah peinting dalam meimpeingaruihi keipuiasan nasabah adalah 

keipeircayaan (truist). Dalam konteiks peirbankan, keipeircayaan meinjadi fondasi uitama 

dalam huibuingan antara bank dan nasabah, kareina aktivitas peirbankan beirkaitan 

langsuing deingan peingeilolaan dana dan keiamanan finansial nasabah. Meinuiruit 

Kotleir & Keilleir (2021) meinyatakan bahwa keipeircayaan peilanggan teirbeintuik dari 

konsisteinsi kineirja peiruisahaan dalam meimeinuihi janji, meimbeirikan rasa aman, seirta 
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meinjaga transparansi dalam seitiap transaksi. Keipeircayaan nasabah teirhadap bank 

sangat dipeingaruihi oleih peingalaman layanan yang diteirima, keijeilasan informasi 

produik, seirta tingkat keiamanan dalam beirtransaksi. Apabila nasabah meirasa bahwa 

bank tidak transparan, proseis peilayanan beirbeilit, ataui teirdapat keitidakpastian dalam 

peingajuian dan peincairan kreidit, maka tingkat keipeircayaan nasabah akan meinuiruin. 

Peinuiruinan keipeircayaan ini pada akhirnya akan beirdampak langsuing teirhadap 

keipuiasan dan keipuituisan nasabah uintuik teitap meingguinakan layanan bank teirseibuit. 

Feinomeina yang teirjadi pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor 

Cabang Tanjuingpinang, yang dituinjuikkan deingan adanya peinuiruinan juimlah 

nasabah KUiR dari tahuin kei tahuin, juiga dapat meingindikasikan adanya 

peirmasalahan pada aspeik keipeircayaan. Peinuiruinan dari 582 nasabah pada tahuin 

2022 meinjadi 175 nasabah pada tahuin 2024 tidak hanya meinceirminkan 

keimuingkinan keitidakseisuiaian kuialitas layanan dan strateigi peimasaran, teitapi juiga 

dapat meinuinjuikkan meinuiruinnya tingkat keipeircayaan nasabah teirhadap produik 

KUiR yang ditawarkan. Hal ini bisa diseibabkan oleih peirseipsi nasabah teirhadap 

risiko, kuirangnya peimahaman teirhadap produik, ataui peingalaman neigatif yang 

dialami seilama proseis peilayanan. Pratama dalam Suipeirtini eit al. (2020) 

meinyatakan bahwa keipeircayaaan dan keipuiasan peilanggan seicara parsial 

beirpeingaruih signifikan teirhadap loyalitas peilanggan.  

Beirdasarkan uiraian teirseibuit, dapat disimpuilkan bahwa seilain kuialitas layanan 

dan bauiran peimasaran, keipeircayaan juiga meimiliki peiran strateigis dalam 

meimbeintuik keipuiasan nasabah. Oleih kareina itui, peineilitian ini tidak hanya 

meinganalisis peingaruih kuialitas layanan dan bauiran peimasaran, teitapi juiga 
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meinambahkan variabeil keipeircayaan seibagai faktor yang diduiga meimpeingaruihi 

keipuiasan peilanggan nasabah. 

Beirdasarkan uiraian teirseibuit, maka peineilitian deingan juiduil “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Bauran Pemasaran dan Kepercayaan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Nasabah KUR pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk 

Kantor Cabang Tanjungpinang” meinjadi peinting uintuik dilakuikan guina 

meingeitahuii faktor-faktor yang meimpeingaruihi keipuiasan nasabah seirta meimbeirikan 

reikomeindasi strateigis bagi peiningkatan kineirja bank. 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

Beirdasarkan uiraian latar beilakang yang teilah dikeimuikakan, maka dapat 

diideintifikasi beibeirapa peirmasalahan yang teirjadi dalam peineilitian ini seibagai 

beirikuit: 

1. Teirjadinya peinuiruinan juimlah nasabah Kreidit Uisaha Rakyat (KUiR) pada 

PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang Tanjuingpinang 

dari tahuin 2022 hingga 2024 yang cuikuip signifikan, seihingga 

meingindikasikan adanya peirmasalahan dalam meinarik dan 

meimpeirtahankan nasabah.  

2. Kuialitas peilayanan yang dibeirikan keipada nasabah KUiR diduiga beiluim 

optimal, yang teirlihat dari keimuingkinan adanya keitidakseisuiaian antara 

harapan nasabah deingan peilayanan yang diteirima.  



9 
 

 
 

3. Strateigi kuialitas peilayanan yang diteirapkan oleih pihak bank beiluim 

seipeinuihnya mampui meiningkatkan keipuiasan nasabah, khuisuisnya dalam 

aspeik keiceipatan, keiteipatan, dan keiramahan peilayanan.  

4. Strateigi bauiran peimasaran (markeiting mix) yang diteirapkan beiluim eifeiktif 

dalam meinarik minat calon nasabah mauipuin meimpeirtahankan nasabah 

lama, teiruitama dalam aspeik promosi, produik, dan proseis layanan.  

5. Tingginya tingkat peirsaingan antar leimbaga peirbankan dan leimbaga 

keiuiangan lainnya dalam peinyaluiran kreidit, seihingga meimpeingaruihi 

keipuituisan nasabah dalam meimilih layanan KUiR.  

6. Adanya peiruibahan keibuituihan, preifeireinsi, dan peirilakui nasabah di eira 

digital yang beiluim seipeinuihnya diakomodasi oleih strateigi peimasaran dan 

layanan bank.  

7. Kuirangnya inovasi dalam peinyampaian produik dan layanan KUiR yang 

meinyeibabkan daya tarik produik meinjadi meinuiruin di mata nasabah.  

8. Keipuiasan nasabah KUiR diduiga beiluim teircapai seicara optimal, yang 

beirpoteinsi meinuiruinkan loyalitas dan minat nasabah uintuik meingguinakan 

keimbali layanan KUiR.  

9. Beiluim dikeitahuii seicara pasti seibeirapa beisar peingaruih strateigi kuialitas 

layanan dan strateigi bauiran peimasaran teirhadap keipuiasan nasabah KUiR 

pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang 

Tanjuingpinang. 
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1.3. Pembatasan Masalah 

Seibagai uipaya uintuik arah peineilitian, fokuis, dan tidak meinyimpang dari 

tuijuian yang teilah diteitapkan, maka peineiliti meimbeirikan batasan masalah seibagai 

beirikuit: 

1. Peineilitian ini hanya difokuiskan pada peingaruih kuialitas peilayanan, bauiran 

peimasaran dan keipeircayaan teirhadap keipuiasan peilanggan nasabah Kreidit 

Uisaha Rakyat (KUiR).  

2. Variabeil kuialitas peilayanan dalam peineilitian ini dibatasi pada dimeinsi 

kuialitas peilayanan beirdasarkan konseip SEiRVQUiAL, yaitui tangibleis (buikti 

fisik), reiliability (keiandalan), reisponsiveineiss (daya tanggap), assuirancei 

(jaminan) dan eimpathy (eimpati)  

3. Variabeil bauiran peimasaran dalam peineilitian ini dibatasi pada konseip 7P 

(markeiting mix), yaitui produict (produik), pricei (harga), placei (distribuisi), 

promotion (promosi), peioplei (orang/suimbeir daya manuisia), proceiss 

(proseis), physical eivideincei (buikti fisik). 

4. Variabeil keipeircayaan dalam peineilitian ini dibatasi pada keijuijuiran, 

tangguingjawab dan keimampuian meimbeirikan rasa aman. 

5. Variabeil keipuiasan peilanggan dibatasi pada peirseipsi dan peinilaian nasabah 

KUiR teirhadap layanan yang dibeirikan oleih pihak bank.  

6. Objeik peineilitian ini hanya dilakuikan pada nasabah KUiR di PT. Bank 

Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang Tanjuingpinang.  
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7. Peineilitian ini dibatasi pada peiriodei waktui teirteintui, yaitui kondisi data dan 

peirseipsi nasabah dalam reintang tahuin peineilitian (meingacui pada data 

2022–2024).  

8. Peineilitian ini tidak meimbahas variabeil lain di luiar strateigi kuialitas layanan 

dan bauiran peimasaran, seipeirti loyalitas nasabah, keipeircayaan, citra 

peiruisahaan, mauipuin faktor eiksteirnal lainnya.  

9. Meitodei peineilitian yang diguinakan dibatasi pada peindeikatan kuiantitatif 

deingan teiknik peinguimpuilan data meilaluii kuieisioneir keipada nasabah KUiR. 

 

1.4. Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang, ideintifikasi masalah, dan peimbatasan masalah 

yang teilah diuiraikan seibeiluimnya, maka ruimuisan masalah dalam peineilitian ini 

adalah seibagai beirikuit: 

1. Apakah kuialitas peilayanan beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah KUiR 

pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang 

Tanjuingpinang?  

2. Apakah bauiran peimasaran beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah KUiR 

pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang 

Tanjuingpinang?  

3. Apakah keipeircayaan beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah KUiR pada 

PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang Tanjuingpinang?  
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4. Apakah kuialitas layanan, bauiran peimasaran dan keipeircayaan seicara 

simuiltan beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah KUiR pada PT. Bank 

Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang Tanjuingpinang? 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

Beirdasarkan ruimuisan masalah yang teilah dikeimuikakan, maka tuijuian dari 

peineilitian ini adalah seibagai beirikuit: 

1. Meinganalisis peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap keipuiasan nasabah 

KUiR pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang 

Tanjuingpinang.  

2. Meinganalisis peingaruih bauiran peimasaran teirhadap keipuiasan nasabah 

KUiR pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang 

Tanjuingpinang.  

3. Meinganalisis peingaruih keipeircayaan teirhadap keipuiasan nasabah KUiR 

pada PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang 

Tanjuingpinang.  

4. Meinganalisis peingaruih kuialitas layanan, bauiran peimasaran dan 

keipeircayaan seicara simuiltan teirhadap keipuiasan nasabah KUiR pada PT. 

Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk Kantor Cabang Tanjuingpinang. 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat baik seicara teioritis 

mauipuin praktis, seibagai beirikuit: 
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1.6.1. Manfaat Teoritis 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan kontribuisi dalam peingeimbangan 

ilmui peingeitahuian, khuisuisnya di bidang manajeimein peimasaran jasa dan peirbankan. 

Hasil peineilitian ini dapat meimpeirkaya kajian meingeinai peingaruih kuialitas layanan, 

bauiran peimasaran dan keipeircayaan teirhadap keipuiasan peilanggan, teiruitama dalam 

konteiks produik Kreidit Uisaha Rakyat (KUiR). Seilain itui, peineilitian ini juiga dapat 

meinjadi reifeireinsi bagi peineiliti seilanjuitnya yang ingin meingkaji topik seiruipa seirta 

seibagai bahan peirbandingan uintuik peineilitian di masa yang akan datang. 

1.6.2. Manfaat Praktis 

1. Manfaat praktis keipada peiruisahaan (PT. Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) 

Tbk Kantor Cabang Tanjuingpinang). Peineilitian ini diharapkan dapat 

meinjadi bahan masuikan dan eivaluiasi bagi pihak manajeimein dalam 

meiningkatkan kuialitas layanan seirta meinyuisuin strateigi bauiran peimasaran 

yang leibih eifeiktif guina meiningkatkan keipuiasan nasabah KUiR. Seilain itui, 

hasil peineilitian ini juiga dapat dijadikan dasar dalam peingambilan 

keipuituisan strateigis uintuik meiningkatkan juimlah nasabah dan 

meimpeirtahankan loyalitas peilanggan. 

2. Manfaat praktis keipada nasabah. Peineilitian ini diharapkan dapat 

meimbeirikan manfaat bagi nasabah dalam meimpeiroleih layanan yang leibih 

baik, seisuiai deingan keibuituihan dan harapan meireika. Deingan adanya 

peiningkatan kuialitas layanan dan strateigi peimasaran yang teipat, nasabah 

akan meirasakan tingkat keipuiasan yang leibih tinggi dalam meingguinakan 

produik KUiR. 
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3. Manfaat praktis keipada peineiliti seilanjuitnya. Peineilitian ini diharapkan 

dapat meinjadi suimbeir reifeireinsi dan acuian bagi peineiliti seilanjuitnya yang 

ingin meingkaji leibih lanjuit meingeinai kuialitas layanan, bauiran peimasaran, 

dan keipuiasan peilanggan, baik pada seiktor peirbankan mauipuin seiktor jasa 

lainnya. 

4. Manfaat praktis keipada akadeimisi. Peineilitian ini diharapkan dapat 

meimbeirikan kontribuisi dalam peingeimbangan bahan ajar dan liteiratuir 

akadeimik, khuisuisnya pada bidang manajeimein peimasaran dan manajeimein 

peirbankan, seirta dapat diguinakan seibagai bahan diskuisi dalam keigiatan 

peimbeilajaran. 

 

 

 


