Untak terciptanya kuali KoSimien dapat menguungkan scbush strtegi yang
difokuskan kepada peningkatan kualitas pelayanan kepada konsumen yang
bertujuan untuk menciptakan sebush kepercayaan karena tingkat keunggulan
memenuhi harapan pelanggan, maka dari itu perusahaan harus senantiasa menjaga
kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen. ( Tiipto, 2019)




Kepercayaan dapat dinilai dan dilihat dari pengetahuan konsumen kepada
perusahaan atau objek, atribut serta manfaatnya. Kepercaynan juga diciptakan dani
pihak-pihak yang saling belum mengenal satu sama lain dari prosses transaksi

maupun interaksi. Perusahaan vang dapat melahirkan serta membangun rasa suka

bertransaksi, untuk menvempurnakan layanan perbankan dan nasabah agar lebih
loyal kepada bank tersebut. { Ariona, 2020).

Irternet banking dapat menjodi sarana untuk svstem  nasabah untuk
mengakses rekening serta informasi produk yang disediakan memalui komputer



atun alat sejenisnya, interner hanking merupakan suatu lavanan elektronik secara
langsung dan adanya pelayanan secara signifikan untuk transaksi seper
menggunakan sebush transaksi dari rekening. serta mentransfer dana kepada
rekening lain secara online, infernet banking ini jugn menjadi sebuah strategi
seperti penyimpanan dana
ah dan cepat. Sebagai salah

sial. Selain itu dengan internet hanking octo elik

ecek nilai suku bunga dan nilsi tukar maty pang o

kepercayaan pelanggan,
internet banking. (Alsmsyah2015). Kepercayaan merupakan hal yang sangat
penting untuk transaksi perbankan yang dilakukan secara online dikarenakan

transaksi tersebut dilakukan dengan menggunakan inforasi pribadi yang sensitif



serta pihak-pihak yang terlibal didalam kegiatan bertransaksi dinsaukan mengenai
inforast vang di transfer melalui internet tersebut. (Prisnsa, 2007).

Internet banking diperlukan pengaanan vang baik yang menjadikan bank
harus fokus kepada kepuasan nasabah bank. dikarenakan dibalik kemudahan
internet banking juga ada risiko didalamaiya. Suatu hubungan baik dari nasabah
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Sumber : Laporan Tahunan CIMB Niaga
Gambar 1.1 Grafik Jumlah Pengguna Octo Clicks Tahun 20017-2021



Sebush fitur unggulan dari bank CIMB Niaga ini salah satunya islah Octo
Clicks yaitu internet banking bank CIMB Nisga yang bertujuan untuk
memberikan kemudahan suatu pembayaran stau tagihan, pembayaran baik belanja
online maupun pembukaan rekening tabungan untuk deposito online. Produk Octo

Clicks ini telash hadir dari tshun 2048 pada tahun 2017 nasshah yang

menggunakan Octo Chick ini schamyak jutss pengouna dan terus bertambah

mengnlami penuriind

 sampai ¢ tahun 2021 mesgalam

6 juta pengguna Octo Clicks sepert

jumish pengguna Octo Clicks di tahun 2020 dan kenaikan
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banking masuk dalam reliabiliys seria-dalam kemudahan seperti rekonfirmasi dari
call center masuk dalam kalegori responsiveness, lalu dalam dari segi karyawan
seperti call center sejaul mana pengetahuannya tethadap internet bankimg yang
ada dan tingkal kesopanan serta keramahan dan jaminan dari perusahaan
perbankan yaitu bank CIMB Niaga bila ada suatu kesalahan transaksi dari internet

banking serta kesmanan din fasilitas vang dibernkan masuk dalam dimensi



assurance, jika untuk mempermudah misal dari tampilan di interner banking
tersebut atau menu-menu vang ada atsu informasi yang diberikan seperti brosur
atau adanya tempat untuk memberikan saran dari nasabah yang menggunakan
tersedia untuk memenuhi keinginan nasabah masuk dalam dimensi emphaiy.
(Tjipto, 2016)

Menurut Tijipto {2016) menjelaskan loyalifas_nasabah merupakan suatu
pelayanan  uniuk

agar dapat

isuaty kuslitas Isvanan yang ..: rikan kepads nosabah, atribut-
ya yakini, Tangible yang bertujuan untuk mengukur bukti langsung yang
-_.1.;.... kepada BRateh e pibiadk bank -
epada nasibahnya. keudian Empahty yang bertuju
tersebut. Berdasarkan  penjelasan diats moka ferbentuk rumusan masalah
penelitian sebagai berikut:
1.2. Rumusan Masakah
|. Bagaimana pengaruh bukti langsung (tamgible) terhadap loyalitas nasabah
Bank CIMB Niaga?

Swatu empati
i dibutuhkan




2. Bagaimana pengaruh kehandalan (refiabilit) terhadap loyalitas nasabah
Bank CIMB Niaga?

3. Bagaimana pengaruh ketanggapan (responsiveness) tethadap loyahitas
nasabah Bank CIMB Niaga?

nasabah Bank CIMB N

5. Untuk mengetahui pengaruh empati {empariy) terhadap loyalitas nassbah
Bank CIMB Niaga?



1.4. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tercapuinya tujuan penelitian, maka diharapkan dapat
memperaleh manfaat yaitu:
I Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Bank dalam hal

Bab ini menjelaskan suatu objek penelitian yang digunokan, jenis
teknik analisis data yang akan dipakai untuk meneliti.



BABIV  Analisis Dan Pembahasan
Pada bab ini akan menjelaskan hasil dari analisis yang sudah diolah
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