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ABSTRAK

Karmila Tanjung, 1305160120, Analiss Pemasaran Jasa Perbankan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk

Cabang M edan Thamrin Unit Serdang M edan. Skripsi. 2017.

Penelitian ini dilandaskan pada pemikiran bahwa kegiatan pemasaran jasa memegang
peranan penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Thk, Cabang Medan Thamrin Unit Serdang Medan selaku perusahaan perbankan.
Dalam aktivitas pemasaran jasaini diperlukan strategi yang dijalankan oleh perusahaan untuk
mencapai tingkat kepuasan nasabah terhadap produk perbankan yang dihadirkan sebagai
pilihan bank yang menarik para nasabah untuk menabung atau bertransaksi jasa perbankan.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan mendeskripsikan strategi pemasaran jasa yang di
terapkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk, Cabang Medan Thamrin Unit
Serdang Medan supaya meningkatkan kepuasan nasabah pada konsep bauran pemasaran
(marketing mix) terdiri dari 7P, yaitu : produk (product), harga (price), tempat/lokasi (place)
dan promosi (promotion), orang (people), fasilitas fisik (physical evidence) dan proses
(process). Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan di hitung secara teknik

rata- rata hitung (mean) dengan jenis penelitian deskriptif.

Hasil penelitian diperoleh bahwa strategi pemasaran yang dilakukan perusahaan
adalah secara umum, dalam bentuk angket yang ditunjukkan kepada para responden yang
dijadikan sampel yang diterapkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, Cabang
Medan Thamrin Unit Serdang Medan dalam meningkatkan kepuasan nasabah sudah cukup
baik dan tepat menjadi salah satu perusahaan perbankan yang di kenal luas oleh masyarakat,

khususnya di Medan.

Kata kunci : Pemasaran jasa, K epuasan nasabah.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang M asalah

Perubahan dunia yang begitu cepat telah memaksa produsen baik produk
maupun jasa dalam menjual kepada pelanggan atau konsumen berpikir keras agar
tetap eksis didunianya. Perkembangan teknologi menjadi sebab pesatnya
pertumbuhan dan perkembangan baik teknologi mesin dan teknologi komunikasi.
Mampu mengubah mutu produk, mulai dari kemasan sampai kepada isinya
semakin  menarik dan kompetitif. Bagi perusshaan yang melihat dan
menggunakan kesempatan pasar adalah perusahaan yang selalu hidup dan
berkembang sesuai dengan tuntutan konsumen (nasabah). Begitu pula, sebaliknya
memberikan bagi perusahaan yang tidak menggunakan kesempatan dan tidak
berorientasi terhadap perubahan tuntutan nasabah, cepat atau lambat perusahaan
tersebut akan terpuruk dalam kehancuran. Hal ini disebabkan karena untuk suatu
jasa perbankan terbukti berhasil apabila di saksikan telah dapat diterima.

Isu utama dalam penelitian ini adalah tentang kepuasan nasabah. PT. Bank
Rakyat Indonesia (PERSERO), Thk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang
sebagal salah satu perusahaan jasa yang bergerak di bidang jasa perbankan
merupakan instansi BUMN yang terbesar di Indonesia yang memiliki tujuan
untuk menjadi bank komersil terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan
nasabah, sebagai perusahaan perbankan dalam bidang keuangan (Lembaga
keuangan bank bersifat pada transaksi menghimpun dana (funding), menyalurkan
dana (lending) dan jasa bank lainnya), menyadari tingkat persaingan yang

semakin tinggi diantara perusahaan perbankan lainnya harus memacu seluruh



Sumber Daya Manusia yang dimiliki untuk mencari suatu strategi yang tepat
supaya menjadi salah satu perusahaan perbankan yang di kenal luas oleh
masyarakat meliputi produk, harga, tempat, promosi, orang/sumber daya manusia

(SDM), proses, dan layanan konsumen.

Menurut Ali Hasan (2010, hal. 86) : Harapan dan persepsi kepuasan
nasabah adatiga persepsi kognitif yaitu, 1. The expectancy disconfirmation model
; bahwa kepuasan nasabah tergantung harapan prapembelian - bentuknya adalah
keyakinan atas kinerja produk yang diharapkan dan disuka dari kinerja yang
paling mungkin dicapai oleh nasabah sangat mempengaruhi tingkat kepuasan
nasabah. 2. Equity model ; nasabah merasa puas apabilaratio hasil yang di peroleh
dibandingkan dengan input yang digunakan dirasakan cukup “fair”, termasuk jika
dibandingkan dengan oleh orang lain pada propors yang sama. 3. Attribution
model ; faktor yang menentukan keberhasilan atau kegagalan suatu produk jasa
yang memiliki karakteristik stability, variability, locus of causality, internal
controllability atau faktor lain yang dikendalikan atau dipengaruhi oleh marketer.
Harapan dan persepsi mempengaruhi nasabah dalam menentukan produk bank
dimana pilihan atas produk yang ditawarkan sesuai dengan yang diharapkan
nasabah maka mereka merasa puas dan semakin fanatik terhadap bank karena

dalam persepsinya sangat baik.

Dalam hal kenyataan yang dilihat yang dihadapi perusahaan yaitu masih
adanya beberapa nasabah yang dilayani kurang memenuhi standar seperti

lambatnya proses dalam jasa perbankan mengenai antrian panjang, masih sering



terjadi gangguan jaringan atau offline di PT.Bank Rakyat Indonesia
(PERSERO),Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang, Masih kurangnya
kepuasan nasabah terutama di bagian layanan nasabah (customer service) di PT.

Rakyat Indonesia (PERSERO), Thk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.

Menurut Lupiyoadi (2013, hal.158) adapun faktor - faktor mempengarunhi

kepuasan adalah kualitas produk, kualitas layanan, emosional, harga dan biaya.

Menurut Kotler dalam Kasmir (2010, hal. 238) Dampak kepuasan nasabah
yaitu : 1. Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke
bank yang lain dan akan tetap setia menjadi nasabah bank yang bersangkutan; 2.
Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap pembelian
jasa bank akan menyebabkan nasabah membeli kembali terhadap jasa yang
ditawarkan secara berulang - ulang; 3. Membeli lagi produk lain dalam bank yang
sama dalam hal ini nasabah akan memperluas pembelian jenis jasa yang
ditawarkan sebagai pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu bank;
4. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang menjadi
keinginan bank karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan bank ke nasabah

lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa yang ditawarkan.

Pembatasan isu sentral adalah kepuasan nasabah untuk bisa bertahan di
dalam pasar yang peka dengan penuh persaingan saat ini, perusahaan harus
menentukan dan merancang program perbankan yang menarik perhatian nasabah.
Dimana perusahaan akan berusaha mencermati terhadap kepuasan nasabah yang

telah bertransaksi/menabung di bank dengan Layanan Nasabah (customer service)



pada pemasaran jasa lebih dilihat sebagai kegiatan dimana pelayanan diberikan
dimana nasabah akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya dapat dilakukan

secara tepat waktu.

Pada umumnya perusahaan, sebagai salah satu lembaga keuangan bank
pada kegiatan pemasaran jasa akan menyadari betapa pentingnya strategi yang
diterapkan untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah secara
keseluruhan. Dimana strategi tersebut, tentunya menjadikan persaingan jasa di
bidang perbankan akan memfokuskan program yang di berikan oleh PT. Bank
Rakyat Indonesia (PERSERO), Thk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang dalam
usaha meningkatkan kepuasan nasabah saat bertransaksi/menabung dengan
menyuguhkan tawaran fasilitas perbankan yang lebih baik dan paling menarik.

Dilihat dari tingginya kepercayaan nasabah terhadap program yang
ditawarkan merupakan sasaran kepuasan memiliki daya pengaruh tinggi berupa
kualitas layanan, terciptanya loyalitas nasabah, kemampuan staf dalam
melaksanakan tugas secara profesional (CS) baik pelayanan jasa maupun
keluhan/complain dalam bertransaksi, strategi produk yang ditawarkan, penilaian
nasabah terhadap transaksi perbankan serta informasi yang dapat menghadirkan
hubungan emosional antara nasabah dengan bank selaku perusahaan perbankan di
lembaga keuangan yang mengandalkan pelayanan jasa bank sangat istimewa
sehingga tidak mudah beralih pada aktivitas bisnis lainnya sebagai hasilnya
nasabah harus direspons baik dengan memaksimumkan daya saing jasa perbankan
seperti produk layanan (fasilitas), proses transaksi (ketepatan waktu/cepat/efisien)

dan manusia (dianggap penting menimbulkan perasaan senang/nyaman).



Melihat pentingnya peranan lembaga keuangan di bank dalam upaya
meningkatkan kepuasan nasabah, maka penulis tertarik melakukan penelitian dan
membahasnya dalam judul : “Analiss Pemasaran Jasa Perbankan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesa

(PERSERO), Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang”.

B. Identifikas M asalah

Harapan dan persepsi kepuasan nasabah ada tiga persepsi kognitif Menurut
Ali Hasan (2010, hal.86) yaitu : 1. The expectancy disconfirmation model ; bahwa
kepuasan nasabah tergantung harapan prapembelian - bentuknya adalah keyakinan
atas kinerja produk yang diharapkan dan disukai dari kinerja yang paling mungkin
dicapai oleh nasabah sangat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. 2. Equity
model ; nasabah merasa puas apabila ratio hasil yang di peroleh dibandingkan
dengan input yang digunakan dirasakan cukup “fair”, termasuk jika dibandingkan
dengan oleh orang lain pada proporsi yang sama. 3. Attribution model ; faktor
yang menentukan keberhasilan atau kegagalan suatu produk jasa yang memiliki
karakteristik stability, variability, locus of causality, internal controllability atau
faktor lain yang dikendalikan atau dipengaruhi oleh marketer. Kenyataan dari
kepuasan nasabah berdasarkan penelitian pendahuluan yang telah dilakukan oleh
penulis. Maka penulis dapat mengidentifikasi masalah yang dihadapi perusahaan
sebagal berikut :



1. Masih adanya beberapa nasabah yang dilayani kurang memenuhi
standar seperti lambatnya proses dalam jasa perbankan mengenai
antrian panjang.

2. Masih sering terjadi gangguan jaringan atau offline di PT. Bank Rakyat
Indonesia (PERSERO), Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.

3. Masih kurangnya kepuasan nasabah terutama di bagian layanan
nasabah (customer service) di PT. Bank Rakyat Indonesia

(PERSERO), Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.

C. Batasan Dan Rumusan M asalah
1. Batasan Masalah

Untuk memfokuskan dan memperkecil batasan masalah sehingga tidak
menyimpang dari yang diinginkan maka dalam penelitian ini hanya dibatasi pada
masalah pemasaran jasa perbankan apa yang diterapkan dalam meningkatkan
kepuasan nasabah.

Objek penelitian yaiu, Nasabah di PT. Bank Rakyat Indonesia
(PERSERO), Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang dan Wilayah penelitian
dilakukan pada PT.Bank Rakyat Indonesia (PERSERO), Tbk Cabang Medan

Thamrin Unit Serdang.

2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah maka permasalahan dapat

dirumuskan yaitu:



1. Bagaimana pemasaran jasa yang di terapkan perbankan PT. Bank Rakyat
Indonesia (PERSERO), Tbhk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.
2. Bagaimana kepuasan nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia (PERSERO),

Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.

D. Tujuan Dan Manfaat Pendlitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Menganalisis pemasaran jasa yang di terapkan perbankan PT. Bank
Rakyat Indonesia (PERSERO), Tbk Cabang Medan Thamrin Unit
Serdang.

2. Menganalisis kepuasan nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia

(PERSERO), Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.

Sedangkan manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Bagi penulis, dapat menambah wawasan berfikir secara teoritis dalam
penelitian bidang manajemen pemasaran terutama dalam kegiatan
pemasaran perusahaan perbankan, khususnya di bidang pemasaran jasa.

2. Bagi perusahaan, dapat memberikan masukan dan sumbangan saran bagi
perusahaan perbankan secara praktis untuk mengetahui tingkat kepuasan
para nasabah dalam praktek dan pelaksanaannya mengenai peranan
pemasaran jasa dibagian layanan nasabah (customer service) dalam
meningkatkan kepuasan nasabah menabung pada PT. Bank Rakyat

Indonesia (PERSERO), Tbhk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang.



3. Bagi pihak lain, penelitian ini secara akademis dapat disumbangkan oleh
penulis kepada kampus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
sebagai bahan penelitian dan sumber bacaan untuk perbandingan atau
referensi yang nantinya akan meneliti masalah yang sama di masa yang
akan datang mengenai pemasaran jasa pada perusahaan perbankan PT.
Bank Rakyat Indonesia (PERSERO), Thk Cabang Medan Thamrin Unit

Serdang.



BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis
1. Pemasaran Jasa

a. Pengertian Pemasaran Jasa

Pemasaran merupakan suatu faktor penting yang harus dilakukan oleh
perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidup, berkembang, dan
mendapatkan laba (profit) dimana perusahaan harus mampu menafsirkan segala
kebutuhan dan keinginan konsumen yang pada akhirnya ditujukan pada

pencapaian kepuasan konsumen.

Untuk memahami tentang pemasaran secara lebih lanjut penulis

menguraikan defenisi dari pemasaran menurut beberapa pakar diantaranya,

sebagal berikut :

Menurut Kotler dan Susanto (2000, hal.19) :

"Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial dimana individu atau
kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan
menciptakan, menawarkan dan menukarkan produk yang bernilai satu

sama lain”.
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Menurut Soekartiwi (2000, hal. 36 ) :

”"Pemasaran adalah penyampaian barang, jasa dan ide dari produsen ke
konsumen untuk memperoleh laba dan keuntungan yang sebesar -

besarnya’.

Dari defenisi diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran
(marketing) memiliki pengertian luas. Kegiatan pemasaran itu sendiri merupakan
suatu sistem (proses) aktivitas atau kegiatan bisnis yang direncanakan secara
matang karena meliputi seluruh kegiatan mulai dari kegiatan sebelum barang/jasa
diproduksikan dan ditujukan pada kepuasan konsumen. Dimana pemasaran dapat
berjalan seperti yang diharapkan oleh perusahaan, maka pemasaran perlu di

manajemen secara baik dan benar.

Sebagaimana kita ketahui, produk - produk yang disalurkan oleh
perusahaan terdiri dari dua jenis yakni barang dan jasa. Barang merupakan jenis
produk berwujud sedangkan jasa merupakan jenis produk tidak berwujud. Untuk
mengetahui lebih lanjut mengenai jasa, berikut penulis mengutip beberapa

pendapat dari para ahli.

Menurut pendapat Ratih Hurriyati (2005, hal. 47) antaralain :

“Jasa merupakan aktivitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak ke pihak lainnya dan tidak mengakibatkan perpindahan

kepemilikan”.
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Menurut Zethaml dan Bitner dalam Lupiyoadi (2013, hal. 7) tentang jasa

sebagal berikut :

“Service is all economic activities whose output is not a physical product
or congtruction is generally consumed at that time it is produced, and
provides added value in forms (such as convenience, amusement, comfort

or health)”.

Artinya : Jasa pada dasarnya merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruks, yang
umumnya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu dihasilkan dan
memberikan nilai tambah (misalnya, kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau

kesehatan).

Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2013, hal. 7) tentang jasa sebagai

berikut :

“Setigp tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produks jasa mungkin berkaitan dengan

produk fisik atau tidak”.

Menurut Christoper Lovelock & Lauren K Wright (2007, Ha 52) :
“Pemasaran jasa adalah bagian dari sistem jasa keseluruhan dimana

perusahaan tersebut memiliki sebuah bentuk kontak dengan pelanggannya,
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mulal dari pengiklanan hingga penagihan, hal itu mencakup kontak yang
dilakukan pada saat penyerahan jasa’.

Menurut Mudrick, dkk dalam Y azid (2008, Hal 3), mendifinisikan :

“Jasa dari sisi penjualan dan konsumsi secara kontras dengan barang.
Barang adalah suatu objek yang tangible yang dapat diciptakan dan dijual
atau digunakan setelah selang waktu tertentu. Sedangkan jasa adalah
intangible (seperti kenyamanan, hiburan, kecepatan, kesenangan, dan
kesehatan) dan perishable (jasa tidak mungkin disimpan sebagai
persediaan yang siap dijual atau dikonsumsi pada saat diperlukan). Jasa
diciptakan dan dikonsumsi secara simultan”.

Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang (produk

fisik), menurut Griffin dalam Lupiyoadi (2013, hal. 7) menyebutkan antaralain :

1.

Intangibility (tidak berwujud).

Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa itu
dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang dialami
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau rasa aman.

Ustorability (tidak dapat disimpan).

Jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang telah
dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga inseperability (tidak dapat
dipisahkan) mengingatkan pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi

secara bersamaan.

3. Customization (kustomisasi).
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Jasa sering kali didesain khusus untuk kebutuhan pelanggan, misalnya, pada

jasaasuransi dan kesehatan.

b. Faktor - Faktor Pemasaran Jasa
Adapun Faktor - Faktor Pemasaran Jasa Menurut Y azid (2005, Hal.29)
yaitu :
1. Perubahan regulasi pemerintahan dan modifikasi standar asosiasi jasa
propesional.
2. Swastanisasi perusahaan umum dan organisasi nirlaba
3. Komputerisasi dan inovasi teknologi.
4. Berkembangnya waralaba (franchising).
5. Ekspansi sewabeli (leasing) dan bisnis perseroan.
6. Pertumbuhan pusat - pusat jasa dalam perusahaan manufaktur.
7. Tekanan finansial terhadap organisasi - organisasi publik dan nirlaba.

8. Internasionalisasi bisnis jasa.

c. Bauran Pemasaran Jasa

Bauran pemasaran merupakan perangkat/alat bagi pemasar yang terdiri
atas berbagai unsur suatu program pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar
strategi pemasaran berjalan sukses. Bauran pemasaran pada produk barang yang
kita kenal selama ini berbeda dengan bauran pemasaran untuk produk jasa.
Bauran pemasaran produk barang mencakup 4P, yaitu, Product, Price, Place, dan
Promotion. Sementara untuk produk jasa, keempat faktor tersebut masih dirasa

kurang mencukupi. Para ahli pemasaran menambahkan tiga unsur lagi, yaitu
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People, Process, dan Customer Service. Ketiga hal ini terkait dengan sifat jasa di
mana mengikutsertakan konsumen dan pemberi jasa secara langsung. Sebagai
suatu bauran, unsur - unsur tersebut saling mempengaruhi satu sama lain sehingga

akan mempengaruhi strategi pemasaran secara keseluruhan.

Menurut Rambat Lupiyoadi (2013, hal. 92), bauran pemasaran jasa terdiri atas
tujuh hal, yaitu sebagai berikut : (1). Produk (product) : jenis jasa yang ingin
ditawarkan; (2). Harga (price) : bagaimana strategi penentuan harga (3).
Lokasi/tempat (place) : bagaimana sistem penyampaian jasa yang akan
diterapkan. (4). Promosi (promotion) : bagaimana promosi yang harus dilakukan.
(5). Orang/SDM (people) : tipe kualitas dan kuantitas SDM yang akan terlibat
dalam pemberian jasa. (6). Proses (process) : bagaimana proses dalam operasi jasa
tersebut. (7). Layanan pelanggan (customer service) : level layanan/jasa yang akan

diberikan kepada konsumen.

1. Produk
Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang memberikan
sejumlah nilai kepada konsumen. Yang dimaksud dalam pembahasan produk
jasadi sini adalah total produk. Adapun Konsep Total Produk, terdiri atas :
a. Produk inti/generik (core product), merupakan fungsi inti dari produk

tersebut.

b. Produk yang diharapkan (expected product).
c. Produk tambahan (augmented product).

d. Produk potensial (potential product).
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Tiga unsur selain produk inti/generik merupakan unsur potensial untuk
dijadikan nilai tambah bagi konsumen sehingga produk tersebut berbeda dengan
produk lain. Pemasar harus dapat mengembangkan nilai tambahan dari
produknya, selain fitur - fitur dasarnya agar dapat dibedakan dan berkompetisi
dengan produk lain. Dengan kata lain, produk memiliki citra tersendiri.

2. Harga
Strategi penentuan harga sangat signifikan dalam pemberian nilai kepada
konsumen dan mempengaruhi citra produk, dan keputusan konsumen untuk
membeli. Dalam memutuskan strategi penentuan harga maka harus
diperhatikan tujuan dari penentuan harga, antaralain :
a Bertahan.
b. Memaksimalkan laba
c. Memaksimalkan penjualan.
d. Gengsi dan prestise.

e. Tingkat pengembalian investasi (return on invesment — ROI).

Sedangkan faktor - faktor yang mempengaruhi penetuan harga adalah :

1. Penentuan posisi jasa.

2. Sasaran perusahaan.

3. Tingkat kompetisi

4. PLC (siklus hidup) dari jasa.
5. Elastisitas permintaan.

6. Struktur biaya.
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7. Sumber daya yang digunakan.

8. Kondisi ekonomi secara umum.

9. Kapasitas jasa.

3. Lokasi atau Tempat

Lokasi dalam jasa merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas

saluran distibusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara

penyampaian jasa kepada konsumen dan di mana lokasi yang strategis :

a. Lokas berarti berhubungan dengan di mana perusahaan harus berdiri dan
melakukan operasi atau kegiatannya. Dalam hal ini, adatiga jenis interaksi
yang mempengaruhi lokasi yaitu :

1. Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan) :
Lokas sangat penting dimana perusahaan sebaiknya memilih tempat
dekat dengan konsumen sehingga mudah dijangkau (strategis).

2. Pemberi jasa mendatangi konsumen :
Lokas tidak terlalu penting, tetapi yang harus diperhatikan adalah
penyampaian jasa harus tetap berkualitas.

3. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung :
Penyedia jasa dan konsumen berinteraksi melalui sarana tertentu
seperti telepon, komputer, surat.

b. Saluran distribusi, dalam penyampaian jasa ada tiga pihak yang terlibat
yaitu :

1. Penyediajasa

2. Perantara.
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3. Konsumen.

Sehubungan dengan saluran distribusi, perusahaan harus dapat memilih
saluran yang tepat untuk menyampaikan jasanya. Baik lokasi maupun saluran,
pemilihannya sangat bergantung pada kriteria pasar dan sifat dari jasa itu sendiri.
Contohnya adalah jasa pengiriman barang. Jika pasar menginginkan pengiriman
yang cepat dan tepat waktu dimana barang bersifat tidak tahan lama, lokasi yang
dipilih harus strategis dan saluran distribusi yang dipilih sebaiknya adalah
penjualan langsung agar dapat terkontrol.

4. Promosi
Hal yang perlu diperhatikan dalam promosi adalah pemilihan bauran promosi
(promotion mix), terdiri atas :
a. Periklanan (advertising).
b. Penjualan perseorangan (personal selling).
c. Promosi penjualan (sales promotion).
d. Hubungan masyarakat (public relation).
e. Informasi dari mulut ke mulut (word of mouth).
f. Surat langsung (direct mail).
5. Orang/SDM (sumber daya manusia)
Dalam hubungannya dengan pemasaran jasa ‘orang’ berfungsi sebagai
penyedia jasa sangat mempengaruhi kualitas jasa, berarti sehubungan dengan
seleksi, pelatihan, motivasi, dan manajemen sumber daya manusia
Ada empat kriteria peranan atau pengaruh dari aspek ‘orang/sdim’ yang

mempengaruhi konsumen, sebagai berikut :
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a. Contractors : orang yang berinteraksi langsung dengan konsumen dalam
frekuensi cukup sering dan mempengaruhi keputusan konsumen untuk
membeli.

b. Modifiers : orang yang tidak secara langsung mempengaruhi konsumen
tetapi cukup sering berhubungan dengan konsumen, misalnya resepsionis.

c. Influencers: orang yang mempengaruhi konsumen dalam keputusan untuk
membeli tetapi tidak secara langsung kontak dengan konsumen.

d. Isolateds: orang yang tidak secaralangsung ikut serta dalam dalam bauran

pemasaran dan juga tidak sering bertemu konsumen.

. Proses

Proses merupakan gabungan semua aktivitas umumnya terdiri atas prosedur,
jadwal pekerjaan, mekanisme, dan hal - hal rutin dimana jasa dihasilkan dan
disampaikan kepada konsumen.
Proses dapat dibedakan dua cara, yaitu :
a. Kompleksitas, berhubungan dengan langkah - langkah dan tahap dalam
proses.
b. Keragaman, berhubungan dengan adanaya perubahan dalam langkah atau
tahapan proses.
Sehubungan dengan dua cara tersebut, berikut ini adalah empat pilihan
yang dapat dipilih oleh pemasar, antara lain :
1. Mengurangi keragaman, dalam proses ini, terjadi pengurangan biaya,

peningkatan produktivitas, dan kemudahan distribusi.
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2. Meningkatkan keragaman, memperbanyak  kustomisasi  dan
fleksibilitas dalam produksi yang dapat menimbulkan naiknya harga.
3. Mengurangi kompleksitas, cenderung lebih terspesialisasi.
4. Meningkatkan kompleksits, cenderung melakukan penetrasi pasar
dengan cara menambah jasa yang diberikan.
7. Layanan Pelanggan (Customer Service)
Layanan Pelanggan meliputi aktivitas untuk memberikan kegunaan waktu dan
tempat termasuk pelayanan pratansaksi, saat transaksi, dan pasca transaksi.
Strategi layanan pelanggan, menurut Christopher Lovelock dalam Lupiyoadi
(2013, hal. 99), mencakup hal - hal berikut ini :
a. ldentifikasi misi jasa.
b. Penentuan sasaran dari layanan pelanggan.
c. Perumusan strategi layanan pelanggan.
d. Implementasi.
Tujuan dari aktivitas ini adalah agar konsumen memberi respons yang
positif dan menunjukkan loyalitas yang tinggi. Dengan sistem pelayanan yang
baik dan benar maka tidak mengherankan bila keluhan dari konsumen hampir

tidak ada terhadap jasa yang telah diberikan kepada mereka.

Menurut Zeithaml and Bitner dalam Ratih Hurriyati (2010, hal. 48)
menyatakan bahwa konsep bauran pemasaran tradisional (tradisional marketing
mix) terdiri dari 4P, yaitu : produk (product), harga (price), tempat/lokasi (place)
dan promosi (promotion). Sementara itu, untuk pemasaran jasa perlu bauran

pemasaran yang diperluas (expanded marketing mix for service) dengan
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penambahan unsur non-tradisional marketing mix, yaitu : orang (people), fasilitas
fisikk (physical evidence) dan proses (process), sehingga menjadi tujuh unsur.
Masing-masing dari tujuh unsur bauran pemasaran tersebut saling berhubungan
dan tergantung satu sama lainnya dan mempunyai suatu bauran yang optimal
sesuai dengan karakteristik segmennya.

Penambahan unsur bauran pemasaran jasa dilakukan antara lain karena
jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk, yaitu tidak berwujud,
tidak dapat dipisahkan, beraneka ragam dan mudah lenyap.

Untuk menjangkau pasar sasaran yang telah ditetapkan, maka setiap
perusahaan perlu mengelola kegiatan pemasarannya dengan baik. Perusahaan
harus dapat menyusun serta menggunakan controllable marketing variables,
untuk mengantisipasi perubahan dari uncontrollable marketing variables, serta
untuk mempengaruhi permintaan produk perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan
harus dapat mengkombinasikan unsur-unsur tersebut dalam proporsi yang tepat,
sehingga bauran pemasarannya sesuai dengan lingkungan perusahaan, dapat
memuaskan pasar sasaran dan tetap sejalan dengan sasaran perusahaan dalam
bidang pemasaran secara keseluruhan. Bauran pemasaran yang telah ditetapkan
perusahaan sebaiknya selalu disesuaikan dengan kondisi dan situasi yang dihadapi
perusahaan, jadi harus bersifat dinamis.

Bauran Pemasaran (Maketing Mix) merupakan peranan penting dalam
pemasaran yang dapat menghubungkan konsumen untuk membeli produk atau
jasa yang ditawarkan. Marketing mix juga menentukan keberhasilan perusahaan

dalam mengejar profit.
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Berikut ini adalah pengertian marketing mix atau bauran pemasaran

menurut para ahli :

Menurut Philip Kotler dalam Supranto (2012, Hal. 101) menyatakan

bahwa:

“Marketing Mix merupakan seperangkat alat pemasaran yang digunakan
perusahaan untuk terus menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar

sasaran”.

Menurut Dharmesta dan Irawan (2011, Hal.78) mendefinisikan bauran

pemasaran sebagai berikut :

“Bauran pemasaran adalah kombinasi dari empat variabel atau kegiatan
yang merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan, yakni: produk,

struktur harga, kegiatan promosi, dan sistem distribusi.”

Berdasarkan pengertian di atas, maka penulis dapat menjelaskan bahwa
bauran pemasaran adalah suatu perangkat yang akan menentukan tingkat
keberhasilan pemasaran bagi perusahaan, dan semua ini ditujukan untuk

memberikan kepuasan kepada segmen pasar atau konsumen yang dipilih.

2. Kepuasan Nasabah

a. Pengertian Kepuasan Nasabah

Tujuan utama strategi pemasaran bank, untuk meningkatkan jumlah
nasabahnya balk secara kuantitas maupun kualitas. Secara kuantitas artinya

jumlah nasabah bertambah cukup signifikan dari waktu ke waktu, sedangkan
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secara kualitas artinya nasabah yang didapat merupakan nasabah yang produktif

mampu memberikan laba bagi bank.

Menurut Kotler dalam Kasmir (2010, hal. 238) bahwa :

“Kepuasan pelanggan merupakan penilaian dari  pelanggan atas
penggunaan barang ataupun jasa dibandingkan dengan harapan sebelum

penggunaannya’.

Adapun defenisi kepuasan, menurut pendapat Kotler dalam Lupiyoadi

(2013, hal. 228), secara umum adalah sebagai berikut :

“Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan
perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang

diharapkan.”

Seperti dijelaskan dalam defenisi diatas, kepuasan merupakan fungsi dari
persepsi/kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan,
nasabah tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, nasabah puas dan jika kinerja

melebihi harapan, nasabah amat puas atau senang.

Untuk mencapai tujuan tersebut, dilakukan berbagai cara dan salah
satunya adalah memberi kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah menjadi bernilai
bagi bank dalam praktiknya apabila nasabah puas atas pelayanan yang diberikan
bank. Ada dua keuntungan yang diterima bank, sebagai berikut :

1. Menurut Derek dan Rao dalam Kasmir (2010, hal. 237) yang

mengatakan :
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“Kepuasan konsumen secara keseluruhan akan menimbulkan loyalitas
pelanggan”.
Hal ini, nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan (tidak lari
ke bank lain).
2. Menurut Richens dalam Kasmir (2010, hal. 237) bahwa :
“Kepuasan pelanggan dengan cara memberikan rekomendasi atau
memberitahu akan pengalamannya yang menyenangkan tersebut dan
merupakan iklan dari mulut ke mulut”.
Artinya kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah baru
dengan berbagai cara sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah.
Jika cara seperti diatas terus dipertahankan tujuan bank akan dapat tercapai
dengan tidak terlalu sulit. Memang pelaksanaannya dilapangan tidak selalu mudah
mengingat perilaku nasabah yang beragam akan tetapi setigp bank memiliki

standar pelayanan harus dipenuhi guna melayani nasabahnya.

Menurut Oliver dalam Supranto (2001, hal.233), Pengertian Kepuasan :
“Kepuasan adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja/hasil dengan
harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan”. Setigp orang dalam suatu perusahaan
mempunyai  pelanggan yang harus dipuaskannya.  Ini yang pertama

harus disadari setiap karyawan.

Menurut Kotler dalam Soekartiwi (2000, Hal. 40) definisi kepuasan adalah

. “Perasaan seseorang mengenal kesenangan atau hasil yang mengecewakan dari
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membandingkan penampilan produk yang telah disediakan (hasil) dalam yang
berhubungan dengan harapan s pelanggan”. Dengan demikian kepuasan
pelanggan sepenuhnya bukan berarti memberikan kepada apa yang menurut kita
keinginan dari mereka, tetapi apa yang sesungguhnya mereka inginkan serta
kapan dan bagaimana mereka inginkan. Atau secara singkat adalah memenuhi

kebutuhan pelanggan.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller dalam Rianto (2010, hal.
189) mengatakan bahwa : “Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”.

Menurut Suhartanto (2009, hal.43) memberikan pengertian kepuasan
pelanggan merupakan suatu perasaan atau penelitian emosional dari pelanggan
atas penggunaan suatu produk barang atau jasa dimana harapan dan kebutuhan

mereka terpenuhi.

b. Faktor - Faktor Dan Dampak K epuasan Nasabah

Dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus

diperhatikan oleh perusahaan (Lupiyoadi, 2003, hal 158) anratalain :

1. Kualitas Produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka

menunjukkan produk yang mereka gunakan berkualitas.
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2. Kualitas Pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang di
harapkan.

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang
lebih tinggi.

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relative murah akan memberikan nilai yang tinggi
kepada pelanggan

5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapat suatu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut

Dampak kepuasan nasabah Menurut Kotler dalam Kasmir (2010, hal 238)
: Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi
peningkatan keuntungan bank. Atau dengan kata lain, apabila nasabah puas

terhadap pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan :

1. Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke
bank yang lain dan akan tetap setia menjadi nasabah bank yang

bersangkutan.
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2. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap
pembelian jasa bank akan menyebabkan nasabah membeli kembali
terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang - ulang.

3. Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama dalam hal ini nasabah
akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan sebagai
pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu bank.

4. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang
menjadi keinginan bank karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan
bank ke nasabah lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa yang

ditawarkan.

c. Parameter Kepuasan Nasabah

Agar kita tahu bahwa nasabah puas atau tidak puas berhubungan dengan
bank, perlu adanya alat ukur untuk menentukan kepuasan nasabah. Dalam
menentukan seberapa besar keputusan nasabah terhadap suatu bank dapat

dilakukan dengan berbagai cara.

Menurut Anastasia Diana dalam Tjiptono (2015, hal. 53) dimana kepuasan
pelanggan keseluruhan, cara paling sederhana mengukur kepuasan pelanggan
adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap
produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya ada dua bagian dalam proses

pengukuran, sebagai berikut :
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(A) Mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk/jasa
perusahaan bersangkutan; (B) Menilai dan membandingkannya dengan tingkat

kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap produk/jasa persaing.

Menurut Kotler dalam Kasmir (2010, hal. 240) pengukuran kepuasan

nasabah dapat dilakukan melalui empat sarana, yaitu :

1. Sistem keluhan dan usulan artinya, seberapa banyak keluhan atau
komplain yang dilakukan nasabah dalam suatu periode makin
banyak, berarti makin kurang baik demikian pula sebaliknya. Untuk
itu perlu adanya sistem keluhan dan usulan.

2. Survei kepuasan konsumen artinya, dalam hal ini bank perlu
melakukan survei, baik melalui wawancara maupun kuisioner
tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank tempat
nasabah melakukan transaksi selamaiini.

3. Konsumen samaran artinya, bank dapat mengirim karyawannya atau
melalui orang lain untuk berpura - pura menjadi nasabah guna
melihat pelayanan yang diberikan oleh karyawan bank secara
langsung sehingga terlihat jelas bagaimana karyawan melayani
nasabah sesungguhnya.

4. Analisis mantan pelanggan artinya, dengan melihat catatan nasabah
yang pernah menjadi nasabah bank guna mengetahui sebab - sebab

merekatidak lagi menjadi nasabah bank kita.
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d. Indikator - Indikator Untuk Mengukur Puas Tidaknya Pelanggan

Menurut Kotler dalam Kasmir (2010, hal. 194), beberapa metode
pengukuran yang banyak digunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan antara
lain:

1. Tangible (Bukti nyata)

2. Emphaty (Empati)

3. Reliability (Keandalan)

4. Responsiveness (Daya Tanggap)

5. Assurance (Jaminan Atau Kepastian)

Kepuasan konsumen hanya dapat terbentuk apabila pelanggan merasa puas
atas pelayanan yang diterima mereka. Kepuasan Konsumen inilah yang menjadi
dasar menuju terwujudnya pelanggan yang loyal atau setia. Menurut Tjiptono
(2013, hal. 25) mengemukakan, dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan dapat
dilakukan dengan bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap

(responsiveness), Jaminan (assurance), empati (empaty).

Menurut J. Supranto (2006, hal. 112) untuk jasa yang tidak berwujud,
konsumen umumnya menggunakan enam atribut berikut ini untuk mengukur

kepuasan, diantaranya sebagai berikut :

1. Keberadaan Pelayanan (Availability of service)
Tingkatan dimana pelanggan dapat kontak langsung dengan pemberi jasa.

2. Ketanggapan Pelayanan ( Responsiveness of service)
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Tingkatan dimana pemberi jasa beraksi dengan cepat terhadap permintaan

pelanggan.

3. Ketetapan Waktu Pelayanan (Timeliness of service)

Tingkatan dimana pekerjaan diselesaikan dengan kerangka waktu, sesuai

dengan perjanjian.

4. Kenyataan Pelayanan (Convinience of service)

Tingkatan dimana pemberi pelayanan menunjukkan perilaku dan gaya

professional yang tepat selama bekerja dengan pelanggan.

Indikator kepuasan pelanggan, menurut Hawkins dan Lonney dalam

Tjiptono (2012, hal. 55) atribut pembentukan kepuasan terdiri dari :

1. Kesesuaian hargpan merupakan tingkat kesesuaian antara Kinerja
produk yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh
pelanggan, meliputi : Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi
dengan yang diharapkan; Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh
sesual atau melebihi dengan yang diharapkan; Fasilitas penunjang
yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan.

2. Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan pelanggan untuk
kepuasaan diukur dengan jalan menanyakan apakah pelanggan akan
membeli produk yang sama lagi atau akan menggunakan jasa
perusahaan lagi.

3. Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan pelanggan

merekomendasikan produk/jasa yang telah dirasakannya kepada teman
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atau keluarganya menjadi ukuran penting untuk nilai atau manfaat

yang didapat setelah mengkonsumsi sebuah produk jasa.

B. KERANGKA KONSEPTUAL

Bagaimana kaitan pemasaran jasa dengan kepuasan nasabah menciptakan
kepuasan pelanggan yakni nasabah merasa puas atas kualitas jasa yang unggul dan
akan memberikan manfaat, seperti : (&) Hubungan perusahaan dan para
pelanggannya menjadi harmonis; (b) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang (hal ini dimana nasabah akan terus datang ke bank untuk selalu bertransaksi
baik kegiatan menabung sebagai jasa perbankan); (c) Dapat mendorong
terciptanya loyalitas pelanggan; (d) Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut
(word - of - mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan; (e) Reputasi
perusahaan menjadi baik dimata pelanggan; dan (e) Laba yang diperoleh dapat
meningkat.

Penelitian yang dilakukan oleh Maiva Irena Tanjung (2009) menyatakan
bahwa strategi pemasaran jasa berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
dilihat tingginya kepercayaan dalam upaya meningkatkan kepuasaan. Maka

kerangka konseptual dapat dilihat pada gambar :

Gambar 11.1
Pengaruh Pemasaran Jasa Perbankan Terhadap Kepuasan Nasabah.
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam
penyusunana skripsi, penulis dalam penelitian ini digunakan metode penelitian
pendekatan deskriptif yang menggambarkan kejadian atau peristiwa pada saat

penelitian.

Menurut Sugiyono (2015, hal. 57) :

“Penelitian deskriptif merupakan fungsi teori untuk menjelaskan variabel
yang diteliti berisi uraian sistematis tentang teori (dan bukan sekedar
pendapat pakar aau penulis buku) dan hasil - hasil penelitian yang

relevan dengan variabel yang diteliti”.

Menurut Syofian Siregar ( 2010, hal. 2) :

“Penelitian deskriptif adalah penelitian yang berkenaan dengan bagaimana
cara mendeskripsikan, mengambarkan, menjabarkan atau menguraikan
data sehingga mudah di pahami. Adapun caranya yang digunakan dalam
menentukan ukuran dari data seperti nilai modus, rata - rata dan nilai
tengah dan ukuran variabilitas data seperti variasi (varian) tingkat

penyimpangan (deviasi standart), jarak (range)”.
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Menurut Azuar Juliandi (2015, hal. 86) :
“Penelitian dengan Analisa data deskriptif berarti menganalisis data untuk

permasalahan variabel - variabel mandiri”.

B. Definis Operasional Variabel
Definisi operasional merupakan petunjuk bagaimana suatu variabel diukur,
untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Untuk
mendefenisikan arti masing - masing variabel tersebut maka penulis akan
menjelaskan bahwa dalam penelitian ini ada tiga variabel yang digunakan :
Variabel bebas yaitu Pemasaran Jasa Perbankan dan Variabel terikat yaitu
Kepuasan.
Dalam penelitian ini yang menjadi defenisi operasional adalah :
1. Pemasaran Jasa Perbankan
Dalam strategi pemasaran jasa diterapkan penggunaan bauran pemasaran
(marketing mix) dalam dunia perbankan dilakukan dengan konsep yang sesuai
dengan kebutuhan bank dalam prakteknya menurut Kotler dan Bitner dalam
Kasmir (2010, hal. 193), secara keseluruhan konsep bauran pemasaran untuk
produk jasa ada tujuh P yaitu : Product (Produk); Price (Harga); Place
(Tempat/Saluran Distribusi); Promotion (Promosi); People (Orang); Pbysical
Evidence (Bukti Fisik); dan Process (Proses). Adapun kualitas jasa yang

mempengaruhi strategi pemasaran jasa perbankan, sebagai berikut :
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Tabe 111 -1

Indikator Strategi Pemasaran Jasa Perbankan

No Indikator
Product (Produk)

Price ( Harga)

Place (Tempat/Saluran Disrtibusi

Promotion (Promosi)

People (Orang)
Physical Evidence (Bukti Fisik)

N| o g M W NP

Process (Proses)

Sumber: Kotler dalam kasmir (2010, hal. 193)

2. Kepuasan
Sementara itu, menurut Kotler dalam Kasmir (2010, hal.194), Beberapa
metode pengukuran yang banyak digunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan

antaralain:

Tabe 111 —2

Indikator K epuasan

No Indikator

1. | Tangible (Bukti nyata)

2. | Emphaty (Empati)

3. | Reliability (Keandalan)

4. | Responsiveness (Daya Tanggap)

5. | Assurance (Jaminan Atau Kepastian)

Sumber: Kotler dalam kasmir (2010, hal. 194)



C. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian
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Tempat penelitian dilakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia (PERSERO)

Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang yang bergerak di jasa perbankan

berlokasi J. HM Yamin SH No 234 O Medan.

2. Waktu Pendlitian

Penelitian ini dilakukan terhitung mulai bulan Desember sampai dengan

selesai sesual ketetapan pelaksanaan Pra riset pada PT. Bank Rakyat Indonesia

(PERSERO) Tbk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang yang bergerak di jasa

perbankan berlokasi J. HM Yamin SH No 234 O Medan.
Tabe 111 - 3

Pelaksanaan Penelitian

WAKTU PENELITIAN
KEGIATAN

Desember Januari Februari Maret April
PENELITIAN

Mei

1123|412 |3(4(1|2|3|4|1|2|3(4|1|2]3

Pengajuan judul

Prariset

Pembuatan proposal

Seminar Proposal

Pengumpulan Data

Penyusunan Skripsi

Bimbingan Skripsi

Sidang Mgja Hijau
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D. Populas dan Sampel
1. Populas

Menurut Sugiyono (2015, hal. 62) :

“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang

mempunyai kualitas dan karekteristik tertentu yang di tetapkan oleh

peneliti untuk di pelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya’.

Populasi yang menjadi bahan pengamatan adalah pelanggan (nasabah)
pada PT. Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Tbk Cabang Medan Thamrin Unit
Serdang yang bergerak di jasa perbankan berlokasi J. HM Yamin SH No. 234 O
Medan, dengan jumlah yang tidak diketahui karena data tersebut, tidak diberikan
saat riset berlangsung data bersifat rahasia perusahaan maka penulis tidak bisa
ungkapkan secara terbuka mengenai keterangan dan data yang diperlukan untuk

kepentingan ilmiah guna menyelesaikan Skripsi.

2. Sampel
Menurut Juliandi (2013, hal. 54) : “Sampel adalah wakil - wakil dari
populasi”. Pengambilan jenis sampel digunakan adalah Nonprobability Sampling.
Dikarenakan populasi tidak dapat diketahui, maka penulis menggunakan
guota sampling (cara quota) yaitu perwakilan dari jumlah populasi dan penulis
menentukan jumlah sampel sebanyak 50 orang responden. Untuk pengambilan
sampel menggunakan teknik sampling insendental atau sampel kebetulan yaitu

penentuan sampel berdasarkan kebetulan, dimana siapa sgja yang secara kebetulan
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bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel. Bila dipandang orang
yang kebetulan itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono 2010, hal. 122). Adapun
penarikan sampel dengan cara peneliti mencari responden yang sedang melakukan
transaksi pada PT. Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Thk Cabang Medan
Thamrin Unit Serdang yang bergerak di jasa perbankan berlokasi J. HM Yamin

SH No. 234 O Medan.

E. Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang lengkap dan teliti dalam penelitian ini, maka
peneliti menggunakan teknik pengumpulan data gabungan primer dan sekunder
dengan menggunakan :
1. Wawancara

Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang menggunakan daftar
pertanyaan secara lisan kepada subjek penelitian, yaitu dengan beberapa karyawan
dibagian Layanan nasabah (customer service) dan sejumlah nasabah menabung di
Perusahaan PT. Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Thk Cabang Medan Thamrin
Unit Serdang yang bergerak di jasa perbankan berlokasi J. HM Yamin SH No.
234 O Medan.
2. Studi Dokumentasi

Penulis mengumpulkan data yang berkaitan dengan data sekunder dengan
mencatat data dokumen yang ada di PT. Bank Rakyat Indonesia (PERSERO) Thbk
Cabang Medan Thamrin Unit Serdang yang bergerak di jasa perbankan berlokasi
J. HM Yamin SH No 234 O Medan. Hal ini digunakan untuk menyempurnakan

dan mendukung dalam penelitian dengan cara mempelajarinya
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3. Angket (Questioner)

Teknik pengumpulan data yang menggunakan daftar pertanyaan dengan
membuat beberapa daftar pertanyaan dalam bentuk angket yang ditunjukkan
kepada para responden yang dijadikan sampel. Lembar questioner yang diberikan
kepada responden diukur dengan skala likert yang terdiri dari lima pertanyaan
yang bermulai dari “Sangat setuju” sampai “Sangat tidak setuju”, kemudian setiap
jawaban diberi bobot nilai.

Tabel Il -4

Skala Pengukuran Likert

PERTANYAAN BOBOT
Sangat setuju/SS 5
Setuju/ST 4
Kurang Setuju/KS 3
Tidak Setuju/TS 2
Sangat tidak setuju /STS 1

Sumber: Sugiyono (2006, hal. 107-108)

Sebelum mengumpulkan data melalui kuesioner dilakukan, maka perlu
dilakukan uji coba instrumen terlebih dahulu untuk mengetahui tingkat validitas
dan reliabilitasnya. Hasil uji coba mengenai validitas dan reliabilitas akan dapat
diketahui apakah instrumen tersebut layak atau tidak untuk digunakan.

1. ValiditasInstrumen

Menurut Supranto (2012, hal. 70) : “Uji validitas adalah cara menunjukkan
tingkat/dergjat untuk mana bukti mendukung kesimpulan yang ditarik dari skor
yang di turunkan data ukuran atau tingkat mana skala mengukur apa yang
seharusnya diukur”. Suatu kuesioner memuat pertanyaan tidak jelas bagi

responden termasuk tidak sah (tidak valid) kalau kita menarik kesimpulan bahwa



38

skor pada suatu pengukuran mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan, kita perlu

informasi untuk menilai seberapa baik penarikan kesimpulan didukung.

Menurut Sugiyono (2015, hal. 90), Uji validitas adalah suatu langkah
pengujian terhadap isi (content) dari suatu instrumen, dengan tujuan untuk

mengukur ketepatan instrumen yang digunakan dalam suatu penelitian :

a. Tujuan Melakukan Pengujian Validitas
Mengetahui sejauhmana ketepatan dan kecermatan suatu instrumen
pengukuran dalam melakukan fungsi ukurnya.

b. Rumus Statistik untuk Pengujian Validitas

[o] .

o nd xiyi - (& %)@ vi)
xy o . o .\vlU o . o .\2
\/Lna Xi? - (a XI) na yi? - (a yl)J

(Sugiyono : 2015, hal. 98)

Dimana:
n = banyak nya pasangan pengamatan
X = Skor - skor item instrument variabel - variabel bebas.

Skor - skor item instrument variabel - variabel terikat.

y

Untuk pengujian validitas peneliti menggunakan SPSS 16 dengan rumus
Correlate, Bivariate Correlations, dengan memasukkan butir skor

pernyataan dan totalnya pada setiap variabel.
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c. Kriteria Pengujian Validitas Instrumen
Kriteria pengujian validitas dilihat dari hasil yang di dapat dari pengujian
validitas dengan membandingkan niali r piwung dengan r tane. Dimana, rhitung

> faa (0.05) = valid dan nilai sig (2tailed < 0,05 = valid)

2. Rédiabilitas Instrumen

Menurut Husaini (2003, hal. 122) : “Uji reliabilitas adalah proses
pengukuran terhadap ketepatan (konsisten) dari suatu instrumen”. Pengujian ini
dimaksudkan untuk menjamin instrumen yang digunakan merupakan sebuah
instrumen yang handal, konsistensi, stabil dan dependibalitas, sehingga bila

digunakan berkali-kali dapat menghasilkan data yang sama.

a. Tujuan Melakukan Pengujian Reliabilitas
Menunjukkan konsistensi skor-skor yang diberikan skorer satu dengan skorer
lainnya. Tujuan dari uji reliabilitas ini adalah untuk menunjukkan konsistensi
skor-skor yang diberikan skorer satu dengan skorer lainnya.

b. Rumus Statistik untuk Pengujian Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan teknik Crownbach Alpha

e A2 20
r_§ k uéas, H
&k-Dig s, §

(Arikunto : 2013, hal.86)
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Dimana:
r = Rdiabilitas instrument
k = banyaknya butir pertanyaan

a's,” = jumlah variabel
s,° = variabel total
c. Kriteria pengujian berupa :
1. Jkanilai > 0,60 maka instrument reliabilitas (terpecaya).
2. Jkanilai < 0,60 maka instrument tidak reliable (tidak dipecaya).
Untuk pengujian validitas peneliti menggunakan SPSS 16 dengan rumus
scale, realibility analisys dengan memasukkan butir skor pernyataan dan totalnya

pada setiap variabel.

F. Teknik Analisis Data
Menurut Igbal Hasan (2010, Hal.7) Deskriptif adalah bagian statistika
yang mempelgjari cara pengumpulan data sehingga mudah di pahami. Statistika
deskriptif hanya berhubungan dengan hal menguraikan atau memberikan
keterangan mengenai suatu data atau keadaan dengan kata statistika deskriptif
berfungsi menerangkan keadaan gejala atau persoalan penarikan kesimpulan pada

statistika deskriptif (jikaada) hanya ditujukan pada kumpulan data yang ada.

Menurut Sugiyono (2008, Hal.169) Analisis Deskriptif adalah statistik
yang digunakan untuk menaganaliasa data dengan cara mendeskripsikan atau

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya bermaksud
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membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Analisis
statistika deskriptif ini memiliki tujuan untuk memberikan gambaran (deskripsi)
mengenai suatu data agar data yang tersaji menjadi mudah dipahami dan
informatif bagi orang yang membacanya. Statistika deskriptif menjelaskan
berbagai karakteristik data seperti rata-rata (mean), jumlah (sum) simpangan baku
(standard deviation), varians (variance), rentang (range), nilai minimum dan
maximum dan sebagainya. Analisis deskriptif ini terdiri dari Frequencies,
Descriptive, Explore, Crosstabs dan Ratio. Analisis - analisis tersebut sudah ada
pada opsion menu - menu dalam software pengolahan data statistik yang sering
digunakan. Salah satu program olah data yang sering digunakan adalah SPSS
(Satistical Package for the Social Sciences). SPSS merupakan program aplikasi
computer untuk menganalisis data yang digunakan pada berbagai disiplin ilmu,
terutama untuk analisis statistika. SPSS untuk menganalisis serta menampilkan
angka-angka hasil perhitungan statistik, grafik, tabel dengan berbagai model, baik
variabel tunggal atau hubungan antara satu variabel dengan variabel lain. Rata -
Rata Hitung (Mean) adalah Ukuran pemusatan yang sangat sering digunakan
keuntungan dari menghitung rata - rata adalah angka tersebut dapat di gunakan
sebagai gambaran atau wakil dari data yang diamati rata - rata perlu dengan

adanya nilai eksrim atau pecilan.

Secara umum dipakai dalam teknik analisis data di gunakan, Rata - Rata
Hitung (Mean) yaitu jumlah dari serangkaian data dibagi dengan jumlah data

Simbol rata - rata hitung untuk sampel (X) dan populasi (L).



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN HASIL PEMBAHASAN

A. Deskrips Hasl Pendlitian
1. Deskrips Hasil Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, peneliti menjadikan pengolahan data dalam bentuk
angket yang terdiri dari 10 pernyataan untuk variabel Pemasaran Jasa (X), dan 10
pernyataan untuk variabel Kepuasan Nasabah (Y). Angket diberikan kepada 50
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk, Cabang Medan Thamrin Unit

Serdang Medan, sebagai sampel penelitian menggunakan skala likert berbentuk

tabel checklist.

Tabel 1V - 1: Skala Likert
Ops jawaban Nilai

Sangat setuju 5

Setuju 4

Kurang setuju 3

Tidak setuju 2

Sangat tidak setuju 1

Pada tabel diatas berlaku baik didalam menghitung variabel X yaitu

variabel bebas (terdiri dari variabel pemasaran jasa) dan variabel Y yaitu variabel

42
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terikat (kepuasan nasabah). Dengan demikian skor angket dimulai dari skor 5

sampai 1.

Data - data yang telah diperoleh dari angket akan disgjikan dalam bentuk
deskriptif yang di pakai dalam teknik analisis data dengan responden sebanyak 50
orang yang digunakan skala berbentuk angka atau nomor sesuai dengan jawaban
responden di hitung secara teknik rata - rata hitung (mean). Adapun dari ke - 50

responden, identifikasi datanya disajikan peneliti sebagai berikut :

a. ldentitas Responden

Data didalam tabel - tabel ini menunjukkan bahwa untuk identitas
responden yang telah dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan

terakhir.

1) Jenis Kelamin
Untuk mengetahui tingkat persentase berdasarkan jenis kelamin dari 50
orang responden di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk, Cabang Medan

Thamrin Unit Serdang Medan. Perhatikan pada tabel berikut ini :

Tabel 1V - 2 : JenisKelamin Responden

No. | Keterangan Jumlah Persentase

1. | Laki—Laki 28 73%

2. | Perempuan 22 27%
Jumlah 50 100%

Sumber : Data diolah (2017)
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Berdasarkan data di atas dapat di simpulkan bahwa responden di dominasi
olen Laki - laki yaitu sebanyak 73 % atau 28 orang. Sedangkan responden
perempuan sebanyak 27 % atau 22 orang. Sehingga dapat di simpulkan bahwa
nasabah yang menabung di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk Cabang
Medan Thamrin Unit Serdang Medan lebih banyak jumlahnya adalah nasabah laki

- laki.

2) Usia
Usia yang di jadikan sampel dalam penelitian ini antara 17 - 30 tahun,
untuk mengetahui tingkat persentasenya dapat dilihat dari tabel di bawah ini :

Tabel 1V - 3: Usia Responden

No. | Keterangan Jumlah | Persentase

1. | <20Tahun 5 15%

2. | 20-30Tahun 35 65%

3. | >30Tahun 10 20%
Jumlah 50 100%

Sumber : Data diolah (2017)

Pada tabel V-3 menunjukkan bahwa usia responden frekuensi mayoritas
responden adalah responden yang berusia 20 - 30 Tahun sebesar 65%. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah yang menabung di PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Thk, Cabang Medan Thamrin Unit Serdang Medan lebih banyak

jumlahnya adalah nasabah pada usia 20 - 30 Tahun.
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3) Tingkat Pendidikan
Tingkat pendidikan responden yang di jadikan sampel pada penelitian ini
diketahui mulai SMA sampai dengan Perguruan Tinggi, untuk mengetahui tingkat

persentasenya dapat dilihat dari tabel di bawah ini :

Tabel 1V —4: Tingkat Pendidikan Responden

No. | Keterangan Jumlah Persentase

1. |SMA 10 15%

2. | Sarjana(S1) 25 50%

3. | Pascasarjana (S2) 15 35%
Jumlah 50 100%

Padatabel IV - 4 menunjukkan bahwa untuk tingkat pendidikan responden
frekuensi mayoritas adalah responden yang berpendidikan tinggi sebesar 50%.
Hal ini menunjukkan bahwa nasabah yang menabung di PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk, Cabang Medan Thamrin Unit Serdang Medan lebih

banyak jumlahnya adalah nasabah pada tingkat pendidikan Sarjana ( S1).

b. Tanggapan Responden Terhadap Variabel X dan'Y

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 2 variabel, yaitu X adalah
Pemasaran Jasa, variabel Y adalah Kepuasan Nasabah. Deskripsi data setiap
pernyataan akan menampilkan opsi jawaban setiap responden terhadap setiap item

pernyataan yang diberikan peneliti kepada responden.



Tabel IV - 5: Penyajian Data I dentitas Variabel

Pemasaran Jasa (X)
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Nomor Sangat Setuju Kurang Tidak Sangat Jumlah
Pernyataan |  Setuju Setuju Setuju Tidak
Setuju
F % F % F % F| % |F % | F %
1 8 |580 | 26| 760 |14 | 640|2 |520| 0| 0.0 | 50 | 100
2 5 |550 |21| 71020 | 70.0|3 |530| 1510 |50 | 100
3 4 |540 | 26| 76.0 |20 | 700 0/00 |O| 00|50 | 100
4 8 |580 | 27| 770 |12 | 620| 3 |530 |0 | 0.0 50 | 100
5 10 | 60.0| 28| 780 |8 |580|3 |530| 1|51.0 |50 |100
6 3 |530 | 24| 74021 | 7102 |[520|0 | 00|50 | 100
7 4 |540 | 16| 66.0 |21 | 71.0|5 |55.0| 4 |54.0 | 50 | 100
8 8 580 |26 | 760|15| 65.|1 |[51.0|/0 | 0.0|50 | 100
9 12 | 620 | 23| 73.0| 10 |60.0 |5 |550|0 | 0.0 50 | 100
10 12 | 120} 23| 23010 [ 100| 4| 40 |1 1.0| 50 | 100

Sumber : Data Angket (Diolah, 2017)

Pada tabel 1V - 5 dapat kita ketahui bahwa dari 10 pernyataan yang

digjukan kepada responden mayoritas menjawab sangat setuju dan setuju dengan

pernyataan sebagai berikut :

1. Tabungan Simpedes di BRI Cab.Medan Thamrin Unit Serdang merupakan

yang di butuhkan nasabah untuk bertransaksi di bank 8% menyatakan

sangat setuju, 26% menyatakan setuju, 14% menyatakan kurang setuju,
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2% menyatakan tidak setuju, dan menyatakan sangat tidak setuju 0% atas
butir pernyataan yang diajukan kepada nasabah.

. Biaya Administrasi di BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang lebih
ringan dibandingkan tabungan lainnya 5% menyatakan sangat setuju,
menyatakan setuju 21%, menyatakan kurang setuju 20%, menyatakan
tidak setuju 3% dan menyatakan sangat tidak setuju 1% atas butir
pernyataan yang diajukan kepada nasabah.

. Lokasi BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang sangat strategis dan
banyak sarana transportasi yang tersedia bagi nasabah menyatakan sangat
setuju 4%, menyatakan setuju 26%, menyatakan kurang setuju 20%,
menyatakan tidak setuju 0%, menyatakan sangat tidak setuju 0% atas butir
pernyataan yang diajukan kepada nasabah.

. Hadiah undian yang disediakan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang
memberikan motivasi nasabah agar meningkatkan saldo tabungan
menyatakan sangat setuju 12%, menyatakan setuju 27%, menyatakan
kurang setuju 8%, menyatakan tidak setuju 2%, dan menyatakan sangat
tidak setuju 1% atas butir pernyataan yang digjukan kepada responden.

. Suasana gedung BRI Cab.Medan Thamrin Unit Serdang dengan ruangan
sgjuk, nyaman, tata letak kursi, meja teratur, hiasan dalam ruangan
menjadi hidup dan tersediannya hiburan musik membuat nasabah tidak
merasa bosan dalam antrian menyatakan sangat setuju 10%, menyatakan

setuju 28%, menyatakan kurang setuju 8%, menyatakan tidak setuju 3%,
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menyatakan sangat tidak setuju 1% atas butir pernyataan yang digjukan
kepada responden.

. Karyawan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang mengutamakan
kepuasan nasabah saat bertransaksi menjalankan tugas dan memberikan
informasi mengenai produk - produk bank dan menjelaskan ,manfaat dan
ciri - ciri produk bank serta menjawab pertanyaan nasabah dalam mengisi
formulir yang disediakan bank menyatakan sangat setuju 3%, menyatakan
setuju 24%, menyatakan kurang setuju 21%, menyatakan tidak setuju 2%,
dan menyatakan sangat tidak setuju 0% atas butir pernyataan yang
digjukan kepada responden.

. Karyawan yang melayani dengan keluhan serta bantuan untuk memenuhi
keinginan dan kebutuhan nasabah menyatakan sangat setuju 4%,
menyatakan setuju 16%, menyatakan kurang setuju 21%, menyatakan
tidak setuju 5%, sangat tidak setuju 4% atas butir pernyataan yang
digjukan kepada responden.

. Tersediafasilitas BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang atm di berbagai
lokasi yang strategis menyatakan sangat setuju 7%, menyatakan setuju
31%, menyatakan kurang setuju 9%, menyatakan tidak setuju 3%, dan
menyatakan sangat tidak setuju 0% atas butir pernyataan yang digjukan
kepada responden.

. Secara umum jenis tabungan BRI khususnya BRI Cab.Medan Thamrin
Unit Serdang adalah simpedes dan britama sebagai pilihan nasabah

menyatakan sangat setuju 8%, menyatakan setuju 26%, menyatakan
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kurang setuju 15%, menyatakan tidak setuju 1%, menyatakan sangat tidak
setuju 0% atas butir pernyataan yang diajukan kepada responden.

10. BRI Cab.Medan Thamrin Unit Serdang melayani nasabah dengan
keramahan sopan santun serta pelayanan cepat untuk kemudahan
bertransaksi menyatakan sangat setuju 12%, menyatakan setuju 23%,
menyatakan kurang setuju 10%, menyatakan tidak setuju 5%, dan
menyatakan sangat tidak setuju 0% atas butir pernyataan yang digjukan

kepada responden.
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Tabel IV - 6: Penygjian Data | dentitas Variabel Kepuasan

Nasabah (Y)

Sangat Setuju Kurang Tidak Sangat | Jumlah

Setuju Setuju Setuju Tidak

Nomor Setuju

Pernyataan

F % F % F | % F | % F % | F %
1 22 | 720 24| 740 |3 | 5301 |510(0 | 00|50 |50
2 17 {670 23| 7309 |5.0|1 (5100 | 00|50 |50
3 19 {690 | 25| 750 |5 |5.0 |1 (51.0|1 |51.0|50 |50
4 16 660 | 30| 800 | 4 |[540 | 0|00 |0 | 00|50 |50
5 21 {710 | 23| 730 | 6 |560 | 0|00 | O| 0.0 |50 |50
6 22 720 | 25| 75.0| 2 |520 |1 |51.0|1 (51.0|50 |50
7 16 | 66.0 | 29| 790 | 3 |530 |2 (5200 | 00|50 |50
8 9 [590 | 26| 760 |15 |650| 0|00 |0 | 00|50 |50
9 7 |570]28| 7809 5.0 (|1 [510|5 |550|50 |50
10 11 {610 25| 75.0| 8 |580 |2 |520|4 |540|50 |50

Sumber : Data Angket (Diolah, 2017)

Pada tabel 1V- 6 dapat diketahui bahwa 10 pernyataan yang diajukan

kepada responden menjawab sangat setuju, dan setuju dengan pernyataan sebagai

berikut :

1. Nasabah merasa puas dengan menikmati jasa perbankan yang di

berikan BRI

Cab. Medan Thamrin Unit Serdang menilai dari

penampilan fislk ATM 22% menyatakan sangat setuju,

24%
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menyatakan setuju, 3% menyatakan kurang setuju, 1% menyatakan
tidak setuju, 0% menyatakan sangat tidak setuju atas butir pernyataan
yang digjukan kepada responden.

. Nasabah merasa puas terhadap karyawannya tidak pernah melakukan
kesalahan pencatatan keuangan sehingga nasabah tidak pernah ada
keluhan yang membuat beralih pada bank lain 17% menyatakan
sangat setuju, 23% menyatakan setuju, 9% menyatakan kurang setuju,
1% menyatakan tidak setuju, 0% menyatakan sangat tidak setuju atas
butir pernyataan yang diajukan kepada responden.

. Nasabah merasa puas dan merasa aman yang diberikan oleh BRI Cab.
Medan Thamrin Unit Serdang dalam melakukan transaksi 19%
menyatakan sangat setuju, 25% menyatakan setuju, 5% menyatakan
kurang setuju, 1% menyatakan tidak setuju, 0% menyatakan sangat
tidak setuju atas butir pernyataan yang digjukan kepada responden.

. Nasabah merasa puas dengan manfaat secara menyeluruh pada
pelayanan jasa perbankan yang di berikan BRI Cab. Medan Thamrin
Unit Serdang 16% menyatakan sangat setuju, 30% menyatakan setuju,
4% menyatakan kurang setuju, 0% menyatakan tidak setuju, 0%
menyatakan sangat tidak setuju atas butir pernyataan yang digjukan
kepada responden.

. Nasabah merasa puas dengan respon karyawan BRI Cab. Medan
Thamrin Unit Serdang dengan pelayanan yang sama kepada semua

nasabah tanpa membedakan status atau latar belakang nasabah 21%
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menyatakan sangat setuju, 23% menyatakan setuju, 6% menyatakan
kurang setuju, 0% menyatakan tidak setuju, 0% menyatakan sangat
tidak setuju atas butir pernyataan yang digjukan kepada responden.

. Nasabah merasa puas mengenai ruang tunggu BRI Cab. Medan
Thamrin  Unit Serdang yang selalu terjaga kebersihan dan
kenyamananya 22% menyatakan sangat setuju, 25% menyatakan
setuju, 1% menyatakan kurang setuju, 1% menyatakan tidak setuju,
1% menyatakan sangat tidak setuju atas butir pernyataan yang digjukan
kepada responden.

. Nasabah merasa puas dengan kenyamanan yang di berikan BRI Cab.
Medan Thamrin Unit Serdang dan selalu tanggap dalam membantu
nasabah dalam mengalami kesulitam dalam melakukan transaksi 16%
menyatakan sangat setuju, 29% menyatakan setuju, 3% menyatakan
kurang setuju, 2% menyatakan tidak setuju, 0% menyatakan sangat
tidak setuju atas butir pernyataan yang digjukan kepada responden.
Nasabah merasa puas dengan pengetahuan terhadap layanan dan
produk perbankan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang serta
terampil dalam memberikan informasi kepasa nasabah 9% menyatakan
sangat setuju, 26% menyatakan setuju, 15% menyatakan kurang
setuju, 0% menyatakan tidak setuju, 0% menyatakan sangat tidak
setuju atas butir pernyataan yang digjukan kepada responden.

. Nasabah merasa puas memilih BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang

menjadi tempat terpecaya untuk bertransaksi dalam menyimpan uang
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sebagal tabungan 7% menyatakan sangat setuju, 28% menyatakan
setuju, 9% menyatakan kurang setuju, 1% menyatakan tidak setuju,
5% menyatakan sangat tidak setuju atas butir pernyataan yang diajukan
kepada responden.

10. Nasabah merasa puas dengan karyawan yang berpenampilan rapi
dalam memberikan layanan secara profesional 11% menyatakan sangat
setuju, 25% menyatakan setuju, 8% menyatakan kurang setuju, 2%
menyatakan tidak setuju, 4% menyatakan sangat tidak setuju atas butir

pernyataan yang digjukan kepada responden.

B. Hasl Pembahasan

Mayoritas responden tertarik terhadap Tabungan Simpedes di BRI
Cab.Medan Thamrin Unit Serdang. Simpedes adalah simpanan masyarakat dalam
bentuk tabungan yang dilayani di BRI Unit, yang penyetorannya dapat dilakukan
setigp saat dan frekuensi serta jumlah pengambilan tidak dibatasi sepanjang
saldonya mencukupi. Keunggulan Simpedes adalah jaringan yang tersebar luas di
seluruh Indonesia dan terhubung secara On Line, peluang besar untuk
memenangkan hadiah, total Milyaran Rupiah,dilengkapi dengan BRI Card (Kartu
BRI) yang berfungsi sebagai Kartu ATM dan Kartu Debit dengan fitur transaksi
yang lengkap, pembukaan Rekening Tabungan Simpedes BRI yang mudah dan
praktis, di seluruh unit kerja BRI serta jumlah dan frekuensi setor dan ambil tidak

dibatasi, sepanjang memenuhi ketentuan yang berlaku
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Selain itu, biaya Administrasi di BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang
lebih ringan dibandingkan tabungan lainnya. Dengan demikian, nasabah
cenderung untuk menabung di BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang.

Lokasi BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang sangat strategis dan
banyak sarana transportasi yang tersedia bagi nasabah. Dapat ditambahkan bahwa
tempat usaha yang strategis adalah tempat atau letak suatu usaha dalam
melakukan aktivitas atau kegiatan pemasaran dan penjualan barang dagangannya
yang dapat memberikan keuntungan besar karena masyarakat akan mengenal
usaha kita.

Hadiah undian yang disediakan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang
memberikan motivasi nasabah agar meningkatkan saldo tabungan. Ratarata
nasabah mengharapkan agar mereka bisa memenangkan hadiah undiah. Setiap
tahunnya BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang memberikan hadiah undian
dengan hadiah yang beragam seperti kompor gas, rice cooker, mobil dll.

Suasana gedung BRI Cab.Medan Thamrin Unit Serdang dengan ruangan
sgjuk, nyaman, tata letak kursi, meja teratur, hiasan dalam ruangan menjadi hidup
dan tersediannya hiburan musik membuat nasabah tidak merasa bosan dalam
antrian. Tata ruang BRI Cab.Medan Thamrin Unit Serdang enak dipandang mata.
Ini membuat nasabah betah berlama-lama untuk mengantri di BRI Cab.Medan
Thamrin Unit Serdang.

Pada dasarnya, karyawan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang
mengutamakan kepuasan nasabah saat bertransaksi menjalankan tugas dan

memberikan informasi mengenai produk - produk bank dan menjelaskan, manfaat



55

dan ciri - ciri produk bank serta menjawab pertanyaan nasabah dalam mengisi
formulir yang disediakan bank. Mereka dengan sabar mendengarkan pertanyaan-
pertanyaan dari nasabah dan menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut sampai
nasabah merasa puas.

Di samping itu, karyawan melayani dengan keluhan serta bantuan untuk
memenuhi  keinginan dan kebutuhan nasabah. Bila nasabah mengeluhkan
mengenai sesuatu, karyawan menanggapi dengan tersenyum dan dengan serius
memberikan solusi terhadap keluhan tersebut. Selan itu, tersedia fasilitas BRI
Cab. Medan Thamrin Unit Serdang atm di berbagai lokasi yang strategis. Ini
memudahkan nasabah dalam mengambil uang.

Secara umum jenis tabungan BRI khususnya BRI Cab.Medan Thamrin
Unit Serdang adalah simpedes dan britama sebagai pilihan nasabah. Karyawan di
BRI Cab.Medan Thamrin Unit Serdang melayani nasabah dengan keramahan
sopan santun serta pelayanan cepat untuk kemudahan bertransaksi. Ini adalah
faktor yang menentukan dalam pemasaran jasa perbankan karena nasabah akan
puas dengan pelayanan yang baik.

Dapat ditambahkan bahwa nasabah merasa puas dengan menikmati jasa
perbankan yang di berikan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang menilai dari
penampilan fisik ATM. Selain itu, nasabah merasa puas terhadap karyawannya
tidak pernah melakukan kesalahan pencatatan keuangan sehingga nasabah tidak
pernah ada keluhan yang membuat beralih pada bank lain. Jadi, karyawan BRI

Cab. Medan Thamrin Unit Serdang bekerja dengan profesional.
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Berdasarkan hasil kuesioner, dapat dilihat bahwa sebagian besar nasabah
merasa puas dan merasa aman yang diberikan oleh BRI Cab. Medan Thamrin Unit
Serdang dalam melakukan transaksi. Selain itu, nasabah merasa puas dengan
manfaat secara menyeluruh pada pelayanan jasa perbankan yang di berikan BRI
Cab. Medan Thamrin Unit Serdang.

Nasabah merasa puas dengan respon karyawan BRI Cab. Medan Thamrin
Unit Serdang dengan pelayanan yang sama kepada semua nasabah tanpa
membedakan status atau latar belakang nasabah.

Nasabah merasa puas mengenai ruang tunggu BRI Cab. Medan Thamrin
Unit Serdang yang selalu terjaga kebersihan dan kenyamananya. Selain itu,
nasabah merasa puas dengan kenyamanan yang di berikan BRI Cab. Medan
Thamrin Unit Serdang dan selalu tanggap dalam membantu nasabah dalam
mengalami kesulitam dalam melakukan transaksi.

Nasabah merasa puas dengan pengetahuan terhadap layanan dan produk
perbankan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang serta terampil dalam
memberikan informasi kepada nasabah. Karyawan BRI Cab. Medan Thamrin Unit
Serdang menguasai seluk beluk perbankan sehingga dapat memberikan jawaban
yang memuaskan.

Nasabah merasa puas memilih BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang
menjadi tempat terpecaya untuk bertransaksi dalam menyimpan uang sebagai
tabungan. Ini dibuktikan dengan semakin banyaknya nasabah atau calon nasabah

yang berkunjung ke bank tersebut.
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Nasabah merasa puas dengan karyawan yang berpenampilan rapi dalam
memberikan layanan secara profesional. Bagaimanapun, penampilan yang rapi
adalah penting karena dapat meningkatkan kepercayaan diri bagi pemakainya dan

meningkatkan rasa simpati bagi orang lain.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan

Berdasarkan uraian dan hasil penelitian dalam menjalankan proses
penelitian untuk menyelesaikan skripsi ini pihak penulis merasa adanya
keterkaitan secara langsung Analisis Pemasaran Jasa Perbankan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk, Cabang Medan Thamrin Unit Serdang karena hal itu akan memudahkan pada
pelaksanaan penelitian secara langsung dengan penelitian deskriptif yang
menggunakan wawancara dan angket. Penulis dapat menarik kesimpulan sebagai

berikut :

1. Pemasaran jasa yang diterapkan perbankan PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Thk Cabang Medan Thamrin Unit Serdang pada umumnya sudah
baik. Kepercayaan nasabah cukup tinggi terhadap kualitas layanan, terciptanya
loyalitas nasabah, kemampuan staf dalam melaksanakan tugas secara
profesional (CS) baik pelayanan jasa maupun keluhan/complain dalam
bertransaksi

2. Secara keseluruhan, nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia (PERSERO), Tbk
Cabang Medan Thamrin Unit Serdang puas terhadap pemasaran jasa
perbankan. Nasabah merasa puas dengan pengetahuan terhadap layanan dan
produk perbankan BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang serta terampil

dalam memberikan informasi kepada nasabah. Karyawan BRI Cab. Medan
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Thamrin Unit Serdang menguasai seluk beluk perbankan sehingga dapat

memberikan jawaban yang memuaskan.

B. Saran
Berdasarkan pengamatan penulis dan hasil penelitian di lapangan selama
menyelesaikan skripsi, maka penulis mencoba memberikan saran - saran yang
mungkin selanjutnya dapat dipertimbangankan dan diperhatikan dengan baik bagi
perusahaan maupun bagi penulis dan pembaca. Adapun saran - saran yang penulis
kemukan adalah sebagai berikut :
1. Bagi Perusahaan strategi pemasaran jasa sangat diperlukan jika kita
melihat posisi dan kondisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk,
Cabang Medan Thamrin Unit Serdang dewasa ini, tantangan yang
dihadapi jauh lebih berat jika dibandingkan dengan bank lain sebagai
lembaga keuangan atau transaksi perbankan lainnya, dimana tujuan
utama strategi pemasaran bank untuk meningkatkan jumlah
nasabahnya baik secara kuantitas maupun kualitas. Secara kuantitas
artinya jumlah nasabah bertambah cukup signifikan dari waktu ke
waktu, sedangkan secara kualitas artinya nasabah yang didapat
merupakan nasabah yang produktif mampu memberikan laba bagi
bank.
2. Untuk melihat layanan jasa perbankan olen PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk, Cabang Medan Thamrin Unit Serdang

dalam meningkatkan kepuasan nasabahnya secara umum jenis
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tabungan BRI khusunya BRI Cab. Medan Thamrin Unit Serdang
adalah simpedes dan britama sebagai pilihan nasabah dan menikmati
penampilan fisk ATM (bentuk/warna yang mencirikan citra dari
bank) mampu memberikan manfaat secara menyeluruh pada
pelayanan jasa perbankan dan ideal memuaskan, selalu tanggap
dalam membantu nasabah dalam mengalami kesulitan dalam
melakukan transaksi terhadap layanan dan produk perbankan,
misalnya mengenal antrian panjang, sering ada gangguan jaringan
atau offline dalam memberikan informasi serta menjadikan tempat
terpecaya dalam menyimpan uang sebagai tabungan yang dilakukan

secara profesional.
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