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ABSTRAK 

 

JOHANES IGOH PRASETYA PUTRA, Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Promosi Terhadap Minat Menabung Nasabah Pada PT Bank BNI KCP 

Sekayu (Persero) Tbk, (Dibawah bimbingan Ibu Mariyam Zanariah, S.E., 

M.M. dan Ibu Dian Septianti, S.E., M.M.) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Promosi Terhadap Minat Menabung Nasabah Pada PT Bank BNI 

KCP Sekayu (Persero) Tbk. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank BNI 

KCP Sekayu sebanyak 138 orang. Penentuan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik sampel convience sampling. Teknik convience sampling 

adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan pada ketersediaan elemen dan 

kemudahan untuk mendapatkannya. Jenis data yang digunakan yaitu data primer 

dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi 

berganda. 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diperoleh persamaan 

regresi linier berganda 𝑌 = − 0,180 + 0,398. 𝑋1 + 0,402. 𝑋2 + 𝑒. Hasil penelitian 

berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh 

yang signifikan dari Kualitas Pelayanan (𝑋1) dan Promosi (𝑋2)  terhadap Minat 

Menabung Nasabah (𝑌). Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (𝑋1) dan variabel Promosi (𝑋2) secara parsial berpengaruh  

signifikan terhadap Minat Menabung Nasabah (𝑌). 

 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (𝑅2) yang telah dilakukan 

diperoleh nilai (adjusted R square) sebesar 0,756 atau 75,6% variabel kualitas 

pelayanan dan promosi mempengaruhi variabel minat menabung nasabah dan 

sisanya 24,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian 

ini, seperti pengetahuan, kualitas produk, kepercayaan dan lainnya. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Minat Menabung Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

JOHANES IGOH PRASETYA PUTRA, The Influence of Service 

Quality and Promotion on Customer Saving Interest at PT Bank BNI KCP 

Sekayu (Persero) Tbk, (Under the guidance of Mrs. Mariyam Zanariah, S.E., 

M.M. and Mrs. Dian Septianti, S.E., M.M.) 

 

This study aims to determine whether the Effect of Service Quality and 

Promotion on Customer Saving Interest in PT Bank BNI KCP Sekayu (Persero) 

Tbk. The population in this study is 138 customers of Bank BNI KCP Sekayu. 

Sample determination in this study used the convience sampling sample technique. 

Convience sampling technique is a sampling technique based on the availability of 

elements and the ease of obtaining them. The type of data used is primary data using 

questionnaires. The analysis technique used is multiple regression. 

 

Based on the results of the research that has been carried out, multiple linear 

regression equations are obtained 𝑌 = − 0,180 + 0,398. 𝑋1 + 0,402. 𝑋2 + 𝑒. The 

results of the study based on the results of the F test show that simultaneously there 

is a significant influence of Service Quality (𝑋1) and Promotion (𝑋2) on Customer 

Saving Interest (𝑌). Based on the results of the t test, it shows that the Service 

Quality variable (𝑋1) and the Promotion variable (𝑋2) partially have a significant 

effect on Customer Saving Interest (𝑌). 

 

Based on the results of the coefficient of determination analysis (𝑅2) that 

has been carried out, an adjusted R square of 0.756 or 75.6% of service quality and 

promotion variables affect customer saving interest variables and the remaining 

24.4% are influenced by other variables that are not included in this study, such as 

knowledge, product quality, trust and others. 

 

Keywords: Quality of Service, Promotion, Interest in Customer Saving.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bank mempunyai peran penting dalam perekonomian suatu negara. 

Semakin berkembang industri perbankan, maka semakin cepat pula 

pertumbuhan ekonomi pada negara tersebut. Bank adalah lembaga 

keuangan yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 

memberikan jasa bank lainnya (Kasmir, 2014). Adapun pendapat lain bank 

juga dapat dianggap sebagai perantara keuangan antara pihak-pihak yang 

memiliki dana dengan pihak-pihak yang memerlukan dana. Selain itu, bank 

juga bertanggung jawab untuk memudahkan pembayaran. 

Bank dapat menghimpun dana dari beberapa sumber. Salah satunya 

adalah bersumber dana dari tabungan masyarakat. Dana yang bersumber 

dari masyarakat ini sangat besar dan berdampak terhadap bank tersebut. 

Saat ini, industri perbankan berkembang dengan sangat cepat. 

Banyak bank-bank baru yang bermunculan. Dengan munculnya bank baru, 

persaingan antar bank menjadi semakin ketat. Dalam persaingan yang 

semakin ketat ini, bank harus dapat mempertahankan dan menarik lebih 

banyak nasabah. Bank menggunakan berbagai strategi untuk menarik 

nasabah, baik melalui dengan meningkatkan fasilitas, produk dan layanan 
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nasabah. Bank memberi berbagai fasilitas dan kemudahan untuk membuat 

nasabah mengambil keputusan sesuai dengan kebutuhannya. 

Salah satu karakteristik atau sikap nasabah dalam menerima produk 

yang ditawarkan adalah dengan memberikan pelayanan yang memuaskan. 

Produk yang sama akan terlihat berbeda, jika pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah lebih memuaskan. Nasabah yang awalnya hanya terkesan 

melihat-lihat produk yang ditawarkan berganti dengan perilaku 

pembelian produk tersebut. 

Konsep orientasi pelayanan sangat erat kaitannya dengan konsep 

orientasi pasar. Orientasi pasar lebih berfokus pada penyelarasan antara 

kapabilitas unik organisasi dan kebutuhan pelanggan untuk mencapai tujuan 

perusahaan, sedangkan orientasi pelayanan lebih berfokus pada aspek 

praktik, kebijakan dan prosedur layanan. Oleh karena itu, suatu perusahaan 

termasuk bank dituntut untuk memaksimalkan kualitas pelayanannya untuk 

membuat para nasabahnya puas serta membuat tujuan bank itu sendiri dapat 

dicapai dengan mudah (Tjiptono, 2015). 

Kualitas pelayanan bank dapat diartikan sebagai upaya suatu bank 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan nasabahnya. Semakin baik 

tingkat pelayanan yang diberikan oleh suatu bank kepada nasabahnya, maka 

akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabahnya. Sebaliknya jika 

suatu bank memberikan pelayanan yang buruk kepada nasabahnya, maka 
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akan membuat nasabah menjadi kurang puas dan mungkin akan berpindah 

ke bank yang lain. Oleh karena itu, kualitas pelayanan bank yang baik sering 

dianggap sebagai salah satu komponen penting dalam keberhasilan 

suatu bank. 

Kualitas pelayanan bank mempunyai hubungan yang sangat erat 

dengan kepuasan nasabah serta memberikan suatu dorongan kepada 

nasabah untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perbankan. Suatu bank 

dalam jangka yang panjang dapat memahami dengan seksama harapan dan 

kebutuhan nasabah, sehingga bank dapat meningkatkan kepuasan nasabah 

dengan cara mengutamakan pengalaman yang menyenangkan dan 

mengurangi pengalaman yang kurang menyenangkan (Swastha B. , 2016). 

Bank harus mengutamakan pelayanan untuk membuat nasabah puas 

sehingga nasabah tetap percaya kepada bank dan mencegah nasabah pindah 

ke bank yang lain, karena pelayanan berkualitas hanya bisa dipahami oleh 

sudut pandang nasabah. Dengan cara yang sama, ada banyak perusahaan 

perbankan di Indonesia yang berusaha untuk memberikan pelayanan 

berkualitas tinggi kepada setiap nasabahnya. Untuk kemajuan suatu bank 

maka perlu mencermati permintaan nasabah terhadap produk maupun jasa 

yang akan ditawarkan, salah satunya yaitu dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

Bank BNI KCP Sekayu merupakan salah satu cabang dari bank BNI 

milik BUMN yang tetap mampu bersaing dengan bank-bank yang lain, baik 
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dari bank milik BUMN itu sendiri maupun bank milik swasta serta terus 

mampu meningkatkan jumlah cabangnya. Bank BNI berkomitmen untuk 

memberikan pelayanan prima kepada nasabahnya, karena nasabah 

merupakan aset penting bagi bank BNI. Selain itu, bank BNI terus berusaha 

menjalin kerja sama dengan berbagai lembaga untuk memberikan 

kemudahan, keuntungan dan manfaat yang optimal kepada semua pihak 

yang berkepentingan. Oleh karena itu, diharapkan bahwa jumlah nasabah 

bank BNI akan terus meningkat dan minat nasabah untuk menabung di bank 

BNI juga akan meningkat, sehingga bank BNI tetap menjadi pilihan yang 

terbaik bagi nasabah untuk menitipkan dana mereka. 

Laju pertumbuhan suatu bank dapat ditentukan oleh pelayanan yang 

baik dan kenyamanan pelanggan. Dalam dunia perbankan, pelayanan dan 

profit ibarat dua sisi dari sebuah uang koin yang tidak dapat dipisahkan. 

Pelayanan yang baik akan berdampak pada profit dan berkorelasi dengan 

hasil yang  akan didapatkan oleh suatu bank. Dengan kata lain, pelayanan 

yang baik akan menciptakan lingkungan yang berkelanjutan. Bank harus 

mendapatkan nasabah dengan prospek yang baik jika bank ingin 

menghasilkan profit yang tinggi. Dibandingkan dengan nasabah yang biasa, 

nasabah yang berprospek baik ini tentunya membutuhkan tingkat pelayanan 

yang jauh lebih baik. Nasabah yang prospeknya baik akan menanamkan 

atau menyimpan uangnya, meminjam atau menginvestasikan uangnya 

dalam jumlah besar dan dalam jangka waktu yang lama. 
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Pelayanan termasuk bagian dari marketing. Suatu bank dapat 

memasarkan produk-produknya dengan memberikan pelayanan yang 

terbaik. Program pelayanan kepada nasabah adalah suatu upaya bank untuk 

memberikan layanan yang terbaik kepada nasabahnya, sehingga membuat 

nasabah nyaman saat melakukan transaksi dengan bank tersebut. Pada 

akhirnya, ini akan menghasilkan nasabah yang loyal. Oleh karena itu, 

standar pelayanan harus diterapkan di industri perbankan untuk 

meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan sikap kerja para pegawai 

bank. 

Dalam upaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik. Suatu 

bank tidak hanya harus memiliki fasilitas yang baik, produk dan teknologi 

yang berkualitas tinggi, tetapi bank juga harus memiliki karyawan yang 

berkompeten dan mempunyai etika pelayanan yang baik. Salah satu bagian 

di dalam suatu perbankan yang mempunyai pengaruh langsung terhadap 

pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya adalah bagian fronliner, yaitu 

customer service dan teller. Bagian frontliner ini sangat penting dalam 

industri perbankan, karena bagian ini yang menginformasikan atau 

menggambarkan tentang keadaan dari suatu perbankan kepada para 

nasabahnya. 

Suatu bank tidak hanya harus memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada nasabahnya, tetapi juga harus memperhatikan faktor 

lain untuk menarik minat nasabahnya. Salah satu faktor yang harus 

diperhatikan oleh suatu bank adalah upayanya untuk memasarkan 
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produknya, yang di kenal sebagai promosi. Kegiatan promosi ini dilakukan 

oleh bank untuk memperkenalkan produknya kepada nasabah, sehingga 

nasabah dapat mengenal lebih jauh produk yang ditawarkan oleh bank 

tersebut. Promosi tidak hanya bersifat memberikan informasi kepada 

nasabah tetapi juga bersifat membujuk nasabah. 

Bank BNI telah mempromosikan beberapa produknya, antara lain : 

1. Produk Deposito, yaitu Deposito Depati, Deposito Berjangka 

dan Sertifikat Deposito 

2. Produk Tabungan, yaitu Tabunganku, BNI Simpanan Pelajar, 

BNI TPPA, BNI TAPENAS, BNI TAPMA, BNI Taplus Muda 

dan BNI Taplus Bisnis 

3. Produk Giro 

4. Produk Kartu Kredit 

Selain itu, pemilihan media atau sasaran promosi juga harus 

diperhatikan karena kesalahan ini dapat berdampak buruk pada bank, seperti 

pemborosan biaya tanpa adanya hasil yang positif. Namun, strategi 

pemasaran yang tepat akan mendorong ketertarikan nasabah terhadap bank 

dan ketertarikan nasabah pada bank dapat ditunjukkan dengan 

mempercayakan investasi mereka di bank tersebut. Bank BNI sendiri telah 

menggunakan media digital dan secara langsung berhadapan dengan 

nasabah untuk melakukan promosi. 
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Bank BNI memanfaatkan berbagai strategi untuk mempromosikan 

produk mereka kepada nasabah baru, seperti mengadakan undian untuk 

nasabah yang setia dengan memberikan hadiah berupa pergi umrah dan haji. 

Selain itu, bank BNI juga mempunyai kesempatan yang besar untuk 

menarik nasabah dari bisnis kecil, karena bank BNI dapat menetapkan 

kriteria produk dan layanan mereka yang akan ditawarkan kepada nasabah 

baru supaya cocok dengan usaha jenis apa yang dijalani nasabah. 

Setelah menemukan nasabah yang tepat, yaitu penting untuk bank 

benar-benar mempelajari strategi dan tujuan keuangan nasabah, masalah 

yang nasabah hadapi, rencana masa depan nasabah dan hal-hal lainnya. 

Selain itu, promosi bank BNI yang baik adalah menawarkan produk yang 

mengikat kepada nasabah, seperti pembayaran tagihan online dan lain-lain. 

Semakin ketatnya persaingan di sektor perbankan saat ini, baik di 

antara Bank Pemerintah maupun Bank Swasta mendorong semakin 

gencarnya promosi produk bank seperti tabungan, giro, deposito, dan kredit. 

Tentu saja, hal ini berdampak pada perkembangan sektor perbankan yang 

ada di Sekayu. Dengan munculnya banyak bisnis perbankan di Sekayu, 

masyarakat Sekayu mempunyai lebih banyak pilihan untuk mengelola 

uangnya. Masyarakat Sekayu dapat memilih untuk menggunakan layanan 

Bank Syariah ataupun Bank Konvesional. 

Bagi bank, semakin tinggi minat nasabah untuk menabung berarti 

semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank. Semakin tinggi 
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tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank maka semakin besar pula dana 

masyarakat yang dapat dihimpun oleh bank. Sehingga memungkinkan bank 

dapat membiayai operasionalnya yang sebagian besar berupa pemberian 

kredit kepada masyarakat. 

Setiap bank pasti mempunyai permasalahannya masing-masing, 

selama bank itu menjalankan usahanya maka selama itu pula persoalan 

tersebut masih akan selalu timbul, baik dari segi kualitas pelayanan, fasilitas 

dari bank itu sendiri maupun kinerja dari para pegawai bank tersebut. Bank 

BNI KCP Sekayu dituntut mampu bersaing dengan memberikan kualitas 

pelayanan yang baik dan melakukan promosi secara maksimal. 

Fenomena-fenomena yang ada bahwa masih terdapat banyak 

nasabah yang komplain terhadap Bank BNI KCP Sekayu, antara lain 

kesalahan pada transaksi, pencatatan saldo, kegagalan transaksi dan sistem 

antrean. Selain itu juga, dari temuan sementara di Bank BNI KCP Sekayu 

melalui wawancara dengan pihak yang berkaitan bahwa masih terdapat 

banyak nasabah yang komplain terhadap mesin ATM yang sering macet 

atau uang tidak keluar ketika melakukan penarikan tunai, sering tertelannya 

kartu debit di ATM dan mesin ATM sering error secara mendadak. Hal ini 

tentunya menjadi masalah dengan asumsi bahwa seberapapun besarnya 

komplain yang terjadi akan berpengaruh terhadap minat menabung nasabah. 

Masalah lainnya juga yang terjadi pada Bank BNI KCP Sekayu, 

yaitu adanya nasabah kurang memahami produk-produk yang ditawarkan 
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oleh pihak Bank BNI KCP Sekayu akibat dari promosi yang dilakukan 

kurang memadai. Dengan kurangnya pemahaman naasabah terhadap 

produk-produkk dari Bank BNI KCP Sekayu, maka akan menyebabkan 

penurunan nilai pelanggan sehingga minat menabung nasabah akan 

menurun. 

Situasi demikian membuat pihak Bank BNI KCP Sekayu terpaksa 

untuk menaruh lebih perhatian pada banyak faktor yang menentukan 

keberhasilannya, baik faktor internal maupun faktor eksternal. Oleh karena 

itu, bank harus mengarahkan perhatiannya ke arah 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 di ikuti oleh laba atau keuntungan bank dalam jangka 

panjang, sehingga akan terus berkembang sejalan meningkatnya minat 

menabung nasabah. 

Adapun tabel dibawah ini yang menunjukkan bahwa sejak 5 bulan 

terakhir minat menabung nasabah pada PT Bank BNI KCP Sekayu 

(Persero) Tbk mengalami perubahan yang tidak terlalu signifikan, yaitu 

sebagai berikut : 
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  Tabel 1.1 

Jumlah Pembukaan Rekening dalam 5 bulan terakhir 

No. Bulan Jumlah Pembukaan Rekening 

1. Agustus 25 

2. September 27 

3. Oktober 24 

4. November 29 

5. Desember 33 

Jumlah 138 Orang 

Sumber : Bank BNI KCP Sekayu (2023) 

Dengan mempertimbangkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik 

untuk menyusun skripsi yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Promosi terhadap Minat Menabung Nasabah pada PT Bank BNI 

KCP Sekayu (Persero) Tbk". 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat ditentukan 

rumusan masalah di dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :  

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Minat 

Menabung Nasabah secara simultan di PT Bank BNI KCP Sekayu 

(Persero) Tbk? 

2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Menabung 

Nasabah secara persial di PT Bank BNI KCP Sekayu (Persero) Tbk? 
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3. Bagaimana Pengaruh Promosi terhadap Minat Menabung Nasabah 

secara persial di PT Bank BNI KCP Sekayu (Persero) Tbk? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang diinginkan pada penelitian ini adalah untuk 

menganalisis, mengetahui dan membuktikan : 

1. Apakah ada Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Minat 

Menabung Nasabah secara simultan di PT Bank BNI KCP Sekayu 

(Persero) Tbk? 

2. Apakah ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Menabung 

Nasabah secara parsial di PT Bank BNI KCP Sekayu (Persero) Tbk? 

3. Apakah ada Pengaruh Promosi terhadap Minat Menabung Nasabah 

secara parsial di PT Bank BNI KCP Sekayu (Persero) Tbk? 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Secara Teoritis 

Diharapkan hasil penelitian ini akan bermanfaat untuk 

meningkatkan pengetahuan tentang pengaruh persepsi nasabah mengenai 

Kualitas Pelayanan dan Promosi di PT Bank BNI KCP Sekayu (Persero) 

Tbk terhadap Minat Menabung Nasabah. 
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1.4.2 Secara Praktis 

a. Peneliti 

1. Untuk sarana latihan dan menambah pengalaman dalam 

memecahkan masalah yang ada di dalam masyarakat sebelum terjun 

ke dunia kerja yang sesungguhnya. 

2. Untuk sarana menambah pengetahuan mengenai bidang perbankan. 

b. Bank 

1. Sebagai sumber informasi tambahan untuk pengembangan bank di 

masa yang akan datang. 

2. Sebagai tambahan pertimbangan untuk lebih memantapkan strategi 

yang telah digunakan oleh bank. 

c. Akademik 

Dapat dijadikan sebagai acuan bagi peneliti lain untuk 

mengembangkan penelitian-penelitian selanjutnya. 
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