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ABSTRAK

DILLA ALDILA AGUSTINA, Pengaruh Strategi Promosi Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank BCA Kantor Cabang
Palembang. (Dibawah bimbingan ibu Dra. Hj. Sri Muniati, SE, MM. Dan lbu
Suharti, SE, MM.)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengetahui dan membuktikan
Pengaruh Strategi Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank BCA Kantor Cabang Palembang baik secara parsial maupun secara simultan.
Penelitian ini dilakukan pada Bank BCA Kantor Cabang Palembang yang beralamat di
Jalan Letkol Iskandar No. 18, Komplek Palembang Indah Mall Palembang, Sumatera
Selatan, Indonesia. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh karyawan Bank BCA
Kantor Cabang Palembang, dimana populasi berjumlah 37 orang. Pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik Sampel Jenuh yaitu pengambilan sampel
dilakukan secara keseluruhan dari jumlah populasi. Sejalan dengan pendapat tersebut
diatas, maka dalam penelitian ini dengan mempertimbangkan jumlah populasi sebesar 37
orang maka penulis mengambil seluruh dari jumlah populasi yaitu sebanyak 37orang
sebagai sampel penelitian. Metode yang dipergunakan yaitu metode survey kuantitatif
dengan pendekatan deskriftif dengan bantuan program Statistical Package for the Social
Sciences versi 17

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Terdapat pengaruh positif dan signifikan
Strategi Promosi dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan
Nasabah, Dari table Uji F diatas dapat dilihat bahwa nilai F 27,142 dan nilai sig adalah
0,000. Dari nilai taraf signifikansi tersebut berarti sig <0.05 yang berarti terdapat
pengaruh Kualitas Pelayanan dan Strategi Promosi secara bersama-sama terhadap
Kepuasan Nasabah. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Strategi Promosi terhadap
Kepuasan Nasabah, Dari tabel Analisis Regresi Linear Berganda dapat dilihat bahwa
untuk variabel Strategi Promosi, nilai t = 2.179 dan nilai sig = 0,036. Dari nilai taraf
signifikansi tersebut berarti sig <0,05 yang berarti terdapat pengaruh Strategi Promosi
terhadap Kepuasan Nasabah. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah, Dari tabel Analisis Regresi Linear Berganda dapat dilihat
bahwa untuk variabel Kualitas Pelayanan nilai t = 6.270 dan nilai sig = 0,000. Dari nilai
taraf signifikansi tersebut berarti sig <0,05 vyang berarti terdapat pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah. Nilai koefisien determinasi Adjusted R Square
sebesar 0,615 atau 61,5% variabel Kepuasan Nasabah dapat dijelaskan atau terdapat
pengaruh dengan variabel Strategi Promosi dan Kualitas Pelayanan sedangkan sisanya
38,5% berpengaruh dengan faktor lain yang tidak diteliti seperti keunggulan produk,
loyalitas pegawai dan lain-lain.

Dari hasil analisis dan pembahasan diatas dapat dikemukakan saran untuk PT.
Secure Parking Palembang, sebaiknya Bank BCA Kantor Cabang Palembang, perlu



melakukan evaluasi terhadap indikator lain yang dapat meningkatkan Kepuasan Nasabah,
seperti : Kesesuaian promosi Pelayanan dengan program Bank, Pihak Bank harus
mengevaluasi program promosi Bank, Media promosi mempengaruhi nasabah, Kesediaan
Bank dalam keinginan nasabah dalam memilih produk Bank Kesediaan Bank dalam
mengatasi keluhan / Pelayanan. Kesungguhan Bank melayani aktivitas Pelayanan melalui
pihak lain yang mau dihubungi. Pemberian Pelayanan terhadap pelanggan secara cepat
dan tanggap. Kebersihan, keramahan, kera-pian pegawai Sistem Pelayanan yang tidak
berbelit-belit.

Kata Kunci : Strategi Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

DILLA ALDILA AGUSTINA, The Influence of Promotion Strategies and Service
Quality on Customer Satisfaction at Bank BCA Palembang Branch Office. (Under the
guidance of Mrs. Dra. Hj. Sri Muniati, SE, MM. And Mrs. Suharti, SE, MM.)

This study aims to analyze, determine and prove the effect of promotional
strategies and service quality on customer satisfaction at the BCA Bank Palembang
branch office either partially or simultaneously. This research was conducted at Bank
BCA Palembang Branch Office which is located at Jalan Letkol Iskandar No. 18,
Komplek Palembang Indah Mall Palembang, South Sumatra, Indonesia. The population
in this study were all employees of the Bank BCA Palembang Branch, where the
population was 37 people. Sampling in this study using Saturated Sample technique,
namely sampling is done as a whole from the total population. In line with the above
opinion, in this study by considering the total population of 37 people, the authors took
the entire population of 37 people as the research sample. The method used is a
guantitative survey method with a descriptive approach with the help of the Statistical
Package for the Social Sciences program version 17

The results of this study indicate that there is a positive and significant influence
on the Promotion Strategy and Service Quality together on Customer Satisfaction. From
the F test table above, it can be seen that the F value is 27.142 and the sig value is 0.000.
From the significance level value, it means sig <0.05, which means that there is an effect
of Service Quality and Promotion Strategy together on Customer Satisfaction. There is a
positive and significant effect of Promotion Strategy on Customer Satisfaction. From the
Multiple Linear Regression Analysis table it can be seen that for the Promotion Strategy
variable, the value of t = 2.179 and the value of sig = 0.036. From the significance level,
it means sig <0.05, which means that there is an influence of Promotion Strategy on
Customer Satisfaction. There is a positive and significant effect of Service Quality on
Customer Satisfaction. From the Multiple Linear Regression Analysis table it can be seen
that for the Service Quality variable the value of t = 6.270 and the value of sig = 0.000.
From the significance level, it means sig <0.05, which means that there is an influence of
Service Quality on Customer Satisfaction. The value of the Adjusted R Square coefficient
of determination of 0.615 or 61.5% of the Customer Satisfaction variable can be
explained or there is an influence with the Promotion Strategy and Service Quality
variables while the remaining 38.5% has an effect on other factors that are not examined
such as product excellence, employee loyalty and others. other.

From the results of the analysis and discussion above, it can be suggested that
PT. Secure Parking Palembang, preferably the Bank BCA Palembang Branch Office,
needs to evaluate other indicators that can increase Customer Satisfaction, such as: The
suitability of service promotions with the Bank's program, the Bank must evaluate the
Bank's promotional programs, Promotional media affect customers, Bank's willingness to
desire customers. in choosing Bank products the Bank's willingness to resolve complaints
/ services. The seriousness of the Bank in serving Service activities through other parties
who want to be contacted. Providing services to customers quickly and responsively.
Cleanliness, friendliness, courtesy of the service system employees which are not
convoluted.

Keywords: Promotion Strategy, Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Implikasi yang banyak disarankan untuk menjadikan pemasaran berhasil
adalah ; kenalilah nasabah anda, berilah apa yang mereka inginkan, gunakan
media yang tepat, puaskan dengan Pelayanan yang prima, tajamkan promosi.
Untuk memahami konsumen dan mengembangkan strategi yang tepat kita harus
memahami apa yang mereka pikirkan (kognisi) dan mereka rasakan (pengaruh),
apa yang mereka lakukan (perilaku), apa yang mempengaruhi keputusan
konsumen

Premis tersebut perlu mendapat perhatian, sebab bila premis ini
diabaikan, konsekwensinya perusahaan akan gagal. Implementasi strategi
organisasi yang sukses pada umumnya tergantung pada kemampuan manajemen
dalam mempromosikan suatu produk atau jasa, termasuk didalamnya aktivitas
Pelayanan jasa perbankan. Menyangkut proses perbankan yang bertujuan untuk
memuaskan nasabahnya ada beberapa hal dalam bentuk kualitas yang harus
diperhatikan yaitu kecepatan, ketepatan daya tanggap terhadap keluhan,
kemudahan prosedur dalam transaksi, respon, jaminan, dan perhatian yang
diberikan oleh perusahaan perbankan yang bertujuan memuaskan nasabah dengan
kualitas yang baik. Salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan bisnis
dalam sektor perbankan adalah berusaha menawarkan kualitas jasa dengan

kualitas pelayanan tinggi yang akan nampak dalam kinerja layanan yang ada.



Kualitas pelayanan suatu perusahaan perbankan akan memotivasi
nasabah untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan nasabah serta kebutuhannya. Dengan demikian
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan nasabah dimana perusahaan
memaksimumkan pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimumkan
pengalaman nasabah yang kurang menyenangkan. Hal ini sesuai dengan pendapat
Lupiyoadi dan Hamdani (2013:193) bahwa “Dengan meningkatnya kualitas
atribut produk dan pelayanan, maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.
Dengan meningkatnya kualitas atribut produk dan pelayanan, maka kepuasan
nasabah juga akan meningkat. Dengan meningkatnya kepuasan nasabah maka
diharapkan nasabah yang bertahan juga meningkat, yang akhirnya akan
menghasilkan laba yang lebih besar”.

PT. Bank Central Asia Tbk adalah salah satu bank swasta terkemuka di
Indonesia yang sudah dikenal oleh masyarakat luas diantara sekian banyak bank
yang ada di Kota Palembang, tim manajemen yang sangat profesional serta
jaringan yang luas. Bank BCA sebagai bank transaksional yang menawarkan
rangkaian jasa perbankan yang memiliki ATM Tunai maupun Non Tunai yang
disediakan di berbagai lokasi strategis di seluruh Indonesia untuk memenuhi
beragam kebutuhan para nasabah.

Bank BCA Kantor Cabang Palembang dituntut untuk melakukan
penyesuaian secara terus menerus searah dengan perubahan-perubahan yang

terjadi dalam lingkungan bisnis, sehingga jasa perbankan seperti halnya Bank



BCA Kantor Cabang Palembang harus mampu berperan sebagai lembaga yang
memberikan Pelayanan perbankan kepada masyarakat yang memerlukannya.
Disamping itu dituntut untuk meningkatkan Pelayanan perbankan yang bermutu
sehingga diperlukan penyesuaian yang menyangkut sumber daya manusia yang
berkualitas serta fasilitas penunjang yang modern mengikuti persaingan antar
Bank yang sangat pesat dan ketat, juga peran Bank akan berhasil bila semua
upaya pemasaran diorientasikan kepada konsumen melalui keputusan yang tepat
sasaran agar dapat tercapai bila ditunjang dengan pemasaran jasa yang tepat.
Konsumen dihadapkan dengan banyak pilihan untuk setiap keputusan
membeli produk yang mereka butuhkan, sehingga dibutuhkan konsep pemasaran
dengan membangun hubungan yang kuat dengan para konsumen, memberikan
nilai yang tinggi kepada pelanggan merupakan kunci sukses dalam persaingan
pasar yang semakin meningkat. Peluang yang tersedia dalam era globalisasi dan
sekarang banyak dilirik oleh dunia bisnis salah satunya adalah bidang perbankan.
Salah satu usaha yang bergerak dalam bidang perbankan ini yang telah lama
memanfaatkan kesempatan yang ada tersebut adalah Bank BCA Kantor Cabang
Palembang. Persaingan perbankan tidak hanya berasal dari faktor-faktor fisik
tetapi lebih ditentukan oleh sistem Pelayanan yang mampu memberikan kepuasan
kepada nasabah, perubahan-perubahan pola pikir masyarakat yang selain
menginginkan jasa perbankan, tetapi juga menginginkan kepuasan dari Pelayanan
Bank dalam rangka menyusun perencanaan, strategi dan program-program

pemasaran yang tepat harus memanfaatkan peluang yang ada dan mengungguli



para pesaingnya, sehingga pihak manajemen Bank perlu memahami faktor-faktor
apa saja yang dapat mengganggu kepuasan nasabah.

Saat ini manajemen Bank BCA Kantor Cabang Palembang menyadari
betul bahwa keunggulan bersaing yang hanya mengandalkan pada kemegahan
gedung, kemajuan teknologi, dan nama Bank terkenal, semakin sulit untuk
dipertahankan. Oleh sebab itu, mereka mulai memberikan perhatian yang semakin
besar terhadap aspek Kualitas Pelayanannya, karena Kualitas Pelayanan yang
memuaskan dapat dijadikan sebagai suatu strategi untuk memenangkan
persaingan.

Agar dapat memenangkan persaingan pasar yang semakin kompetitif
tersebut, tuntutan akan kebutuhan dan kepuasan yang diinginkan nasabah haruslah
diwujudkan dalam bentuk Pelayanan yang baik dan memuaskan. Hal itu
merupakan salah satu kunci penting keberhasilan Bank, dimana manajemen pihak
Bank harus selalu memonitor dan mengetahui apakah nasabah telah memperoleh
kesesuaian antara yang diharapkan dengan Pelayanan yang diberikan.Tuntutan ini
berlaku secara umum termasuk pada Bank yang telah lama berdiri dan terkenal,
terutama Pelayanan terhadap nasabah perbankan, untuk menempuh hal tersebut
Bank harus mengadakan analisis pasar, dalam hal ini Bank dapat mencari
informasi-informasi mengenai :

- tanggapan nasabah terhadap akreditasi Bank
- reaksi nasabah terhadap fasilitas yang ada

- tingkat Pelayanan yang dilakukan oleh Bank.



Situasi persaingan tidak dapat dihindari, karena hal ini berlaku dalam
perkembangan perusahaan, begitu juga Bank. Langkah yang dilakukan oleh Bank
dalam melayani nasabah akan selalu diperhatikan oleh pesaingnya. Oleh karena
itu tiap organisasi harus memperhatikan, menelusuri, mengikuti dan bahkan
mengetahui segala perkembangan pesaingnya. Strategi Promosi merupakan inti
dari kegiatan pemasaran, jika Bank menginginkan pencapaian terhadap tujuan
Bank, maka diperlukan perencanaan yang matang terhadap bauran pemasaran
tersebut, salah satu yang sangat berperan adalah promosi.

Setiap Bank pasti mempunyai permasalahan masing-masing, selama
Bank itu masih menjalankan usahanya maka selama itu pula persoalan tersebut
masih akan selalu timbul, baik itu dari segi Pelayanan, fasilitas ataupun
kinerjanya. PT.Bank Central Asia Palembang dituntut untuk mampu bersaing
dengan melakukan promosi dan memberikan Kualitas Pelayanan perbankan
secara maksimal.

Fenomena yang ada bahwa masih terdapat banyak nasabah yang
komplain pada PT.Bank Central Asia Palembang, antara lain kesalahan pada
transaksi, pencatatan saldo, kegagalan transaksi dan sistem antrean. Selain itu,
dari temuan sementara di PT.Bank Central Asia Palembang, melalui wawancara
dengan manajemen diketahui masih terdapat banyak nasabah yang komplain.
Kebanyakan komplain meliputi kesalahan transaksi, mesin ATM yang macet atau
uang tidak keluar ketika melakukan penarikan uang tunai, kesalahan pencatatan

saldo, mesin penghitung uang yang macet, kegagalan transaksi dan sistem



antrean. Hal ini tentunya menjadi masalah, dengan asumsi bahwa seberapapun
besarnya komplain yang terjadi akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Masalah lainnya pada PT.Bank Central Asia Palembang, adanya nasabah
yang kurang memahami produk-produk yang ditawarkan oleh PT.Bank Central
Asia Palembang akibat dari promosi yang dilakukan masih kurang memadai.
Dengan kurangnya pemahaman nasabah terhadap produk-produk Bank Central
Asia Palembang maka akan menyebabkan penurunan nilai pelanggan sehingga
berdampak pada penurunan kepuasan nasabah.

Situasi demikian memaksa Bank untuk lebih menaruh perhatian pada
banyak faktor yang menentukan keberhasilannya, baik faktor internal maupun
faktor eksternal Bank. Faktor eksternal merupakan faktor yang penting untuk
diperhatikan, karena berhubungan langsung dengan pasar. Oleh karena itu, Bank
harus mengarahkan perhatiannya kearah pasar atau market oriented, dengan
harapan calon nasabah suatu saat akan tertarik untuk menjadi nasabah. Hal ini
pada akhirnya tentu akan meningkatkan nilai Bank serta tentunya akan diikuti
oleh laba atau keuntungan Bank dalam jangka panjang, sehingga akan terus
berkembang sejalan meningkatnya kepercayaan dari nasabah.

Dengan berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis
berkeinginan untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam dengan judul
“Pengaruh Strategi Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Nasabah Pada PT.Bank Central Asia”.



1.2 Perumusan Masalah

Adapun masalah yang akan diselesaikan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1.

Pengaruh Strategi Promosi secara parsial Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank BCA Kantor Cabang Palembang?
Pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial Terhadap Kepuasan Nasabah Pada
Bank BCA Kantor Cabang Palembang?
Pengaruh Strategi Promosi Dan Kualitas Pelayanan secara simultan Terhadap

Kepuasan Nasabah Pada Bank BCA Kantor Cabang Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang diinginkan pada penelitian ini adalah untuk menganalisis,

mengetahui dan membuktikan:

1.

Ada Pengaruh Strategi Promosi secara parsial Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank BCA Kantor Cabang Palembang?
Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank BCA Kantor Cabang Palembang?
Ada Pengaruh Strategi Promosi Dan Kualitas Pelayanan secara simultan

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank BCA Kantor Cabang Palembang?

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut:

1.

Manfaat Akademis



a. Menambah wawasan peneliti dalam bidang ilmu manajemen, khususnya mata
kuliah manajemen pemasaran.

b. Memperkaya secara empiris bidang ilmu manajemen pada mata kuliah
manajemen pemasaran Kkhususnya pada Strategi Promosi Dan Kualitas
Pelayanan serta Kepuasan Nasabah .

Manfaat Praktis

a. Bagi Bank BCA Kantor Cabang Palembang. Hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan masukan dan pertimbangan dalam Strategi Promosi Dan
Kualitas Pelayanan serta Kepuasan Nasabah.

b. Bagi penulis. Dapat memberikan wawasan yang lebih luas dalam memahami
dan menganalisa permasalahan yang ada serta meningkatkan pengetahuan
khususnya tentang Manjemen Pemasaran khususnya pada Strategi Promosi
Dan Kualitas Pelayanan serta Kepuasan Nasabah.

c. Bagi pihak-pihak lain yang berkepentingan. Semoga hasil penelitian ini
dapat menjadi sumber informasi dan sumbangan pemikiran mengenai
pengaruh pada Strategi Promosi Dan Kualitas Pelayanan serta Kepuasan
Nasabah.

d. Bagi Peneliti Selanjutnya. Dapat dimanfaatkan sebagai bahan referensi
untuk mempelajari Strategi Promosi Dan Kualitas Pelayanan serta Kepuasan
Nasabah serta menambah pengetahuan dan wawasan bagi semua pembaca

yang berkepentingan.
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