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Berdasarkan definisi promosi di atas, maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa promosi adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk
dapat menunjukkan keistimewaan produknya dan membujuk konsumen
yang menjadi sasaran agar membelinya. Promosi merupakan salah satu
variabel bauran pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk
mengadakan komunikasi.

Promosi sering dikatakan sebagai “proses” karena dapat
menimbulkan rangkaian kegiatan selanjutnya. Hal ini menyebabkan
promosi dapat dipandang sebagai arus informasi persuasi, komunikasi satu
arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi kepada
tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran.

Ada berbagai cara yang dapat ditempuh oleh perusahaan dalam
usaha memberi informasi tentang produk atau jasa perusahaan, untuk
mempengaruhi konsumen potensial melakukan pembelian dan untuk
membuat konsumen tetap ingat atau setia kepada produk yang ditawarkan.

Promosi yang dilakukan oleh perusahaan terdiri atas beberapa
aktivitas yang tergabung dalam bauran promosi atau promotion mix
(Advertising, Personal Selling dan Sales Promotion). Setiap perusahaan
akan berbeda - beda dalam merancang bauran promosinya tergantung pada
tujuan perusahaan, strategi promosi, karakteristik produk, dan karakteristik
pasar sasarannya. Perusahaan perlu menetapkan tujuan promosi yang akan
membantu tercapainya tujuan pemasaran dan tujuan perusahaan secara

lebih luas.
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Umar Husein, (2005:48) tujuan promosi, antara lain:

a. Memberikan informasi.
Tujuan dasar dari semua kegiatan informasi adalah memberikan
informasi kepada pembeli potensial tentang produk yang ditawarkan,
dimana konsumen dapat membelinya, dan berapa harga yang
ditetapkan. Konsumen memerlukan informasi-informasi tersebut dalam
pengambilan keputusan pembeliannya.

b. Meningkatkan penjualan.
Kegiatan promosi juga merupakan salah satu cara meningkatkan
penjualan. Perusahaan dapat merancang promosi penjualan dengan
memberikan kupon belanja, sampel produk, dsb. Untuk membujuk
konsumen mencoba produk yang ditawarkan dengan harga yang lebih
murah atau dengan tambahan keuntungan yang lain.

¢. Menstabilkan penjualan.
Pada saat pasar lesu, perusahaan perlu melakukan kegiatan promosi
agar tingkat penjualan perusahaan tidak mengalami penurunan yang
berarti. Sebagai contoh, bisnis hotel biasanya mengalami peak season
pada saat musim liburan. Pada hari biasa pengusaha hotel perlu
melakukan kegiatan promosi yang lebih intensif dengan menawarkan
tarif yang bersaing, atau pelayanan tambahan yang lain sehingga

tingkat hunian hotelnya dapat dipertahankan.
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d. Memposisikan produk.
Perusahaan perlu memposisikan produknya dengan menekankan
keunggulan produknya dibanding produk pesaing. Strategi promosi
yang tepat seperti iklan, dapat membantu perusahaan.
Sebagai contoh:
Produk obat Sanaflu menekankan keunggulannya dibanding obat flu
yang lain karena tidak menimbulkan efek mengantuk. Slogan
Iklannya: Flu Boleh.....Kerja Jalan Terus.
Sementara selama ini produsen obat flu selalu menyertakan peringatan
kepada pemakai obat agar tidak mengemudi setelah minum obat karena
ada efek mengantuk.

e. Membentuk citra produk
Kegiatan promosi yang dilakukan perusahaan dapat membantu
membentuk image konsumen terhadap produk yang ditawarkan.
Perusahaan dapat menggunakan media iklan untuk membangun citra
produknya di mata konsumen.
Sebagai contoh:
Iklan sabun Lux menggunakan model iklan bintang terkenal untuk

membentuk citra sebagai produk yang dipakai para bintang.

2. Bentuk — Bentuk Promosi
Media promosi adalah kombinasi strategis yang paling baik dari
variabel-variabel periklanan, personnal selling dan alat promosi yang lain

yang semuanya direncanakan untuk mencari tujuan program penjualan.
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Menurut Anbrey Wilson (2000,234), “Bentuk promosi dapat terdiri dari 5

(lima) alat utama, yaitu:

1. Periklanan (Advertising).

2. Pemasaran Langsung (Direct Marketing).

3. Penjualan Perorangan (Personnal Selling).

4, Promosi Penjualan (Sales Promotion).

5. Publisitas (Publicity).

ad.l. Periklanan (Advertising)
Periklanan yaitu semua bentuk presentasi non personal dan promosi
atas ide, barang dan jasa oleh sponsor yang ditunjuk untuk mendapat
bayaran. Aktivitas periklanan selain mempromosikan produk secara
fisik juga mempromosikan ide - ide, jasa - jasa, misalnya jasa yang
diberikan oleh bank, perusahaan asuransi dan perusahaan transportasi.
Periklanan ini penting untuk semua perusahaan karena melalui
periklanan ini, para produsen berusaha agar konsumen tahu dan sadar
akan produk - produk atau jasa jasa tertentu yang bisa diperoleh
dipasaran.

ad.2. Pemasaran Langsung (Direct Marketing)
Pemasaran langsung merupakan segala bentuk pemasaran yang
berhubungan dengan konsumen tertentu, biasanya dilakukan dengan
menggunakan telepon, surat, fax, katalog ataupun internet. Dengan
adanya pemasaran secara langsung konsumen akan diuntungkan

dalam berbelanja dalam sistem penghematan waktu dan efisiensi.
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ad.3. Penjualan Perorangan (Personnal Selling)
Personnal selling adalah interaksi langsung antara satu atau lebih
calon pembeli dengan tujuan melakukan penjualan.

ad.4. Promosi Penjualan (Sales Promotion)
Sales Promotion adalah suatu cara untuk mempengaruhi konsumen
secara langsung agar mau membeli suatu barang dengan merek
tertentu.

ad.S. Publisitas (Publicity)
Publicity akan mendorong permintaan secara tidak langsung terhadap
suatu produk, jasa maupun ide dengan menggunakan berita komersial
pada media massa. Publicity merupakan bagian dari hubungan
masyarakat yang mempunyai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan hubungan yang harmonis dan menguntungkan antar
organisasi/perusahaan dengan masyarakat. Komunikasi dengan
masyarakat melalui publicity dapat mempengaruhi kesan terhadap
perusahaan dan produk maupun jasa yang ditawarkan. Jadi, publicity
adalah berbagai program yang dirancang untuk mempromosikan dan
melindungi citra dan produk individual perusahaan.

Promosi penjualan merupakan usaha untuk mempengaruhi
konsumen dan pihak lain melalui aktivitas - aktivitas jangka pendek,
misalnya pameran dan pemberian contoh produk. Demonstrasi memasak
atau demonstrasi penggunaan produk sering kali merupakan cara yang bisa
diterima konsumen dan bisa dilakukan ketika perusahaan melakukan

pameran.
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3. Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Promosi

Faktor - faktor yang mempengaruhi dalam promosi adalah :

10

a. Sifat pasar, terdiri dari luas geografis pemasaran, tipe pelanggan, serta

konsentrasi pasar.

b. Sifat produk, dengan menggunakan strategi yang berbeda disamping itu

perantara harus diyakinkan dengan berbagai cara sehingga dapat benar-

benar bertanggung jawab dalam membantu pemasaran. Strategi promosi

akan mengalami perubahan pada setiap daur hidup produk.

c. Dana yang tersedia merupakan faktor yang menentukan karena

program periklanan tidak akan berhasil apabila dana sangat terbatas,

maka bagi perusahaan kecil biasanya lebih menyukai dengan

menggunakan bauran promosi yang berbiaya murah seperti penjualan

tatap muka.

4. Pengertian Pelayanan

Pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan yang diberikan

kepada orang lain, disertai dengan kemudahan-kemudahan

segala kebutuhan mereka.

memenuhi

Kasmir (2006;15), “Pelayanan secara umum adalah tindakan atau perbuatan

menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai kemudahan dan

dapat memenuhi segala kebutuhan mereka.”

Kotler (2002;119), “Layanan jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain
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dasarnya bersifat intangible atau tidak berwujud fisik dan tidak

menghasilkan kepemilikan sesuatu.”

Rambat Lupiyoadi (2001,148), “Kualitas pelayanan (Service Quality)

Service Quality dapat didefenisikan sebagai sebarapa jauh perbedaan antara

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau

peroleh.”

Pelayanan sangat sulit didefinisikan secara akurat karena:

1. Tidak dapat diukur, sifatnya lebih emosional dari pada rasional. Kita
dapat menjualnya tapi tidak memberikan sampel dari pelayanan itu
kepada pelanggan untuk di bawa dan diperlihatkan kepada orang lain.

2. Setelah pelayanan itu diberikan, pelanggan mungkin akan merasakan
atau mendapatkan suatu kepuasan.

3. Sulit untuk distandarisasi (dibakukan).

4. Pelayanan bisa dipandang berbeda - beda:

a. Oleh orang yang berbeda dalam suatu kelompok budaya yang sama.
b. Oleh orang yang sama dalam waktu dan suasana hati yang berbeda.

Bagaimana suatu layanan itu dipandang akan tergantung dalam seberapa

besar harapan orang yang mengalaminya. Jika yang diharapkan itu tidak

terlalu besar maka pelayanan yang baik bisa merupakan kejutan yang
menyenangkan. Di lain pihak jika tidak menaruh harapan yang besar

(mungkin karena iklan, rekomendasi dari orang lain atau harga yang tinggi)

maka kita mudah dikecewakan oleh pelayanan yang kita alami. Jika suatu

pelayanan yang dialami tidak sesuai dengan apa yang diharapkan pada

awalnya, hal ini sering disebut pelayanan yang tidak baik.
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1) Kinerja (performance), karakteristik operasi pokok dari produk ini
yang dibeli.

2) Ciri-ciri keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap.

3) Keadaan (reability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau kegagalan dilaksanakan.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesification), yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standart -
standart yang telah ditetapkan sebelumnya.”

5.d. Mengukur Kepuasan Nasabah

Untuk mengidentifikasi kepuasan nasabah dapat digunakan beberapa

metode pengukuran yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran, sistem ini dapat dilakukan dengan
menyediakan kotak saran, kartu komentar dan lain - lain.

2. Ghost shopping, melalui cara ini perusahaan mempekerjakan
seseorang untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial
terhadap produk perusahaan dan pesaing.

3. Analisis kerugian pelanggan

Analisis terhadap konsumen yang telah berhenti membeli atau telah

berpisah kepada perusahaan.

B. Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual yang penulis buat yaitu PT. Bank Negara
Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Medan mempunyai tujuan tujuan seperti
meningkatkan jumlah nasabah, meningkatkan pelayanan agar lebih efektif dan
efisien dan menjadi penyedia jasa keuangan yang harus dicapai dalam kegiatan

operasionalnya.
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2. Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang dapat diwakili dari seluruh
populasi tersebut. Arikunto (2007;120), “Dalam prosedur penelitian
menyebutkan bahwa apabila subjeknya lebih dari 100, maka dapat diambil
10% - 15% atau 20% - 25% dari jumlah populasi. Metode penarikan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Sampling Insidental.

Sampling Insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan.
Kebetulan yang dimaksud adalah secara kebetulan bertemu saat nasabah
menabung di PT. Bank Negara Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Medan.
Penulis menetapkan 10% dari total populasi, 10% dari total populasi 372

orang yaitu 37,2. Penulis menggenapkan menjadi 40 orang nasabah.

C. Defenisi Operasional
Penelitian ini terdapat dua variabel yaitu variabel bebas (promosi dan
pelayanan) dan variabel terikat (jumlah nasabah).

1. Promosi adalah usaha yang dilakukan pemasar untuk mempengaruhi pihak
lain agar berpartisipasi dalam kegiatan pertukaran.

2. Pelayanan adalah secara umum adalah tindakan atau perbuatan
menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai kemudahan dan
dapat memenuhi segala kebutuhan mereka.

3. Nasabahi. adalah orang yang menggunakan produk / jasa perusahaan /

instansi tertentu.
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D. Jenis dan Sumber Data
Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Data primer
merupakan data yang diperoleh dari seluruh responden pada lokasi penelitian.
Sedangkan data sekunder diambil dari perusahaan melalui dokumen dokumen

yang ada pada PT. Bank Negara Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Medan.

E. Teknik Pengumpulan Data
a. Daftar Pertanyaan (Kuesioner)
Merupakan suatu daftar yang berisi pertanyaan - pertanyaan untuk diisi oleh
responden di PT. Bank Negara Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Medan.
b. Wawancara
Penulis melakukan tanya jawab dan diskusi dengan pihak - pihak yang
berkompeten dalam bidang penelitian ini.

Adapun yang menjadi pengukuran data dalam penelitian ini adalah
skala likert. Menurut Sugiyono (2005:86) skala likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang
fenomena sosial.

Untuk keperluan analisa kuantitatif penelitian maka peneliti
memberikan 5 (lima) alternative jawaban kepada responden, untuk masing -

masing variabel menggunakan skala 1 sampai 5.
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