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RINGKASAN

IRMAWATI ”“PENGARUH PROMOSI DAN PELAYANAN TERHADAP
PENINGKATAN NASABAH PADA PT. BANK TABUNGAN NEGARA Tbk
KANTOR CABANG UTAMA MEDAN ” dibawah bimbingan (Drs. H. Miftahuddin,
MBA, sebagai pembimbing I dan Isnaniah Laili, SE, M.Si sebagai pembimbing II).
) PT. BANK TABUNGAN NEGARA Tbk Medan merupakan suatu perusahaan swasta
yang bergerak dalam bidang Perbankan. Perusahaan ini didirikan pada tahun 1897 sampai
dengan sekarang yang berkedudukan di Jalan Pemuda No. 10 A Medan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana promosi dan pelayanan
yang dilakukan PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan di dalam
meningkatkan nasabah dan untuk mengetahui seberapa besar atau seberapa kuat hubungan

promosi dan pelayanan terhadap peningkatan nasabah di PT. Bank Tabungan Negara Tbk

Kantor Cabang Utama Medan

Metode penelitian ini adalah asosiatif, menurut Sugiono (20035;11) Penelitian
asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan
antara variable bebas X terhadap variable terikat Y. Populasi dalam penelitian ini adalah
selurth pegawai yang berada di PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama
“edan yang berjumlah 45 orang, schingga penelitian ini disebut penelitian asosiatif.
Sedangkan  teknik  pengumpulan  data  menggunakan  data  primer  berupa
pengamatan/observasi, wawancara dan menyebarkan daftar pertanyaan pada responden yang
dijadikan sampel penelitian serta data sekunder dengan melakukan studi keperpustakaan

niuk mendapatkan data-data yang berkaitan dengan masalah penelitian. Teknik analisis yang
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah.

Bank merupakan salah satu lembaga keuangan yang mempunyai pengaruh besar
dalam jalannya roda perekonomiam masyarakat. Bank juga merupakan lembaga bagi
masyarakat untuk menyimpan uvang dan juga menjadi tempat peminjaman uang disaat
masyarakat membutuhkan. Bank mempunyai kegiatan menghimpun dana dengan
menerima simpanan dan melakukan penyaluran berupa kredit kepada masyarakat.

Simpanan tersebut dapat berupa giro, tabungan, deposito berjangka, dan bentuk lainnya.

Kegiatan promosi dan pelayanan merupakan hal yang penting dalam beroperasinya
suatu bank. Tanpa adanya promosi, bank tersebut tidak akan diketahui oleh masyarakat.
farena tujuan dan maksud dari promosi adalah memperkenalkan produk-produk yang

Zitawarkan bank tersebut kepada masyarakat.

Pelayanan merupakan suatu hal yang tak kalah penting, pelayanan yang baik akan
membuat nasabah merasa dihargai, diperhatikan dan dihormati, sehingga merasa senang
aiuk terus bertransaksi keuangan dengan bank tersebut. Pelayanan ini bisa berupa
selzyvanan dari petugas bank, pemberian hadiah, atau pemberian fasilitas yang lain.
“ehberhasilan dalam pelayanan tersebut merupakan nilai tambah tersendiri bagi suatu
Melalui kepuasan nasabah dalam memperoleh kualitas pelayanan yang diberikan

wam membantu bank dalam merebut pangsa pasar.
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PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan, merupakan
perusahaan yang beroperasi dalam bidang perbankan yang kegiatannya menghimpun
dana dengan menerima simpanan dan melakukan penyaluran berupa kredit kepada
masyarakat, oleh karenanya sangat diperlukan pelayanan yang berkualitas dan kegiatan
promosi yang mendukung.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik memilih judul, “Pengaruh
Promosi dan Pelayanan Terhadap Peningkatan Nasabah di PT. Bank Tabungan

Negara Thk Kantor Cabang Utama Medan”.

Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis mengidentifikasi masalah
sebagai berikut, apakah pengaruh promosi dan pelayanan terhadap peningkatan nasabah

di PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan.

. Tujuan penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui bagaimana promosi dan pelayanan yang dilakukan PT.Bank
Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan di dalam meningkatkan
nasabah.

Untuk mengetahui seberapa besar atau seberapa kuat hubungan promosi dan
pelavanan terhadap peningkatan nasabah di PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor

~
{

Cabang Utama Medan
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Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah :

I. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis tentang kegiatan promosi dan
pelayanan yang diberikan oleh suatu bank khususnya PT. Bank Tabungan Negara Tbk

Cabang Utama Medan untuk meningkatkan nasabah.

1

Sebagai bahan masukan bagi pihak PT. Bank Tabungan Negara Tbk Cabang Utama

Medan dalam melakukan promosi dan pelayanan.

(98]

Sebagai bahanperbandingan atau referensi bagi penulis lain untuk bahan penulisan

dan rujukan bagi penulis selanjutnya
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BAB II

LANDASAN TEORITIS

A. Promosi

1. Pengertian Promosi

Promosi merupakan salah satu variable dari bauran pemasaran (Product, Price, Place

and Promotion) yang sangat penting, promosi dilaksanakan dalam memasarkan produk atau
:sanya. Promosi merupakan usaha yang dilakukan para pemasar untuk mempengaruhi pihak

wn agar berpartisipasi dalam kegiatan pertukaran. Promosi merupakan suatu usaha

mengkomunikasikan informasi yang bermanfaat tentang suatu perusahaan atau produk untuk

wempengaruhi pembeli potensial.

Hair dan Daniel (2001:145), “Promosi adalah komonikasi dari para pemasar yang
menzinformasikan, membujuk dan mengingatkan para calon pembeli suatu produk dalam

»z=a mempengaruhi pendapat mereka atau memperoleh suatu respon.”

Philip Kotler (2001,101),“Promosi adalah menunjuk pada berbagai kegiatan yang
an perusahaan untuk mengkomunikasi perbaikan produknya dan membujuk para

zzzn dan konsumen untuk membeli.”

Siswanto Sutojo (2000,418),“Promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah
wu dbuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan

“aren dalam pemasaran .
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Berdasarkan defenisi promosi di atas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa promosi
zdalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk dapat menunjukkan keistimewaan
oroduknya dan membujuk konsumen yang menjadi sasaran agar membelinya.promosi
merupakan salah satu bauran pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk mengadakan

vemunikasi.
L]

Promosi sering dikatakan sebagai “proses” karena dapat menimbulkan rangkaian
wcgiatan selanjutnya. Hal ini menyebabkan promosi dapat dipandang sebagai arus informasi
sersuasi, komunikasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi

wwpada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran.

Ada berbagai cara yang dapat ditempuh oleh perusahaan dalam usaha member
rmasi tentang produk atau jasa perusahaan, untuk mempengaruhi konsumen potensial
meskukan pembelian dan untuk membuat konsumen tetap ingat atau setia kepada produk

wz ditawarkan.

Promosi yang dilakukan oleh perusahaan terdiri atas beberapa aktifitas yang
wrezoung dalam bauran promosi atau promotion mix (Advertising, Personal selling and
Promotion). Setiap perusahaan akan berbeda-beda dalam merancang bauran

@ tergantung pada tujuan perusahaan, strategi promosi, karaktenstik produk, dan

censuk pasar sasarannya. Perusahaan perlu menetapkan tujuan promosi yang akan

Smamtu fercapainya tujuan pemasaran dan tujuan perusahaan secara lebih Iuas.
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Umar Husein, (2005:48) tujuan promosi antara lain :

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.

Meningkatkan penjualan

Kegiatan promosi 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 melakukankegiatan 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 insentif dengan
menawarkan tariff 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 disbanding produk pesaing. Strategi promosi yang tepat seperti iklan,
dapat membantu perusahaan. Sebagai contoh : Produk obat Sanaflu menekankan
keunggulannya disbanding 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 memnggunakan media
iklan untuk membantu citra produknya dimata konsumen.

_. Bentuk-bentuk promosi

Media promosi adalah kombinasi strategi yang paling baik dari variabel-variabel
m<lznan, personnal selling dan alat promosi yang lain yang semuanya direncanakan untuk

memcan tujuan program penjualan.

wut Anbrey Wilson (2000:234) “Bentuk promosi dapat terdiri dari 5 (lima) alat utama.

Peniklanan (Advertising)
2 Pemasaran Langsung (Direct Marketing).
Penjualan Perorangan (Personnal Selling).

= Fromosi Penjualan (Sales Promotion).
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5. Publisitas (Publicity)

Ad.1. Periklanan (Advertising)

Periklanan yaitu semua bentuk presentase non personel dan promosi atas ide,
barang dan jasa oleh sponsor yang tunjuk untuk mendapat bayaran. Aktifitas
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 semmua 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, catalog ataupun internet. Dengan adanya pemasaran secara langsung konsumen

akan diuntungkan dalam berbelanja dalam sistem penghematan waktu dan efisiensi.

4d.3. Penjualan Perorangan (Personnal Selling)

Personnal Selling adalah interaksi langsung antara satu atau lebih calon

oembelt dengan tujuan melakukan penjualan.
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Ad.4. Promosi Penjualan (Sales Promotion)

Sales Promotion adalah suatu cara untuk mempengaruhi konsumen secara

langsung agar mau membeli suatu barang denganmerek tertentu.

Ad.5. 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 aktifitas-aktifitas jangka pendek, misalnya pameran dan pemberian
contoh produk. Demonstrasi memasak atau demonstrasi penggunaan produk sering
xali merupakan cara yang bias diterima konsumen dan bias dilakukan ketika

perusahaan melakukan pameran.
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3. Faktor-faktor yang mempengaruhi promosi.

Faktor-faktor yang mempengaruhi dalam promost adalah :

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

b. Sifat produk, dengan menggunakan strategis yang berbeda disamping itu perantara
harus diyakinkan dengan berbagai cara sehingga dapat benar-benar bertanggung
jawab dalam membantu pemasaran. Strategi promosi akan mengalam: perubahan
pada setiap daur hidup produk.

¢. 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.

5. Pelayanan
1. Pengertian Pelayanan.

Pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan yang diberikan kepada
orang lain, disertai dengan kemudahan-kemudahan memenuhi segala kebutuhan
mereka. 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
iindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain
vang pada dasamya bersifat infangible atau berwujud fisik dan tidak menghasilkan

zepemilikan sesuatu”.
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Rambat Lupiyoadi (2001,148), “kualitas pelayanan (Service Quality) Service Quality
dapat didefenisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan

pelanggan atas layanan yang mereka terima atau peroleh”.

‘zlavanan sangat sulit didefenisikan 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 dibawa dan diperhatikan kepada orang lain.

o

Setelah pelayanan ini diberikan, pelanggan mungkin akan merasakan atau

mendapatkan sesuatu keputusan.

(V%]

Sulit untuk distandarisasi (dibakukan).
4. Pelayanan bias dipandang berbeda-beda.
a. Oleh orang yang berbeda dalam suatu kelompok budaya yang sama

b. Oleh orang yang sama dalam waktu dan suasana hati berbeda.

Bagaimana suatu layanan itu dipandang akan tergantung dalam seberapa besar
narapan orang yang mengalaminya. Jika yang diharapkan itu tidak terlalu besar maka
pelayvanan yang baik bisa merupakan kejutan yang menyenangkan. Di lain pihak jika
ndak menaruh harapan yang besar (mungkin karena iklan, rekomendasi dari orang

i aiau harga yang tinggi) maka kita mudah dikecewakan oleh pelayanan yang kita
slami. Jika suatu pelayanan yang dialami tidak sesuai dengan apa yang diharapkan

sacdaz awalnya, hal ini sering disebut pelayanan yang tidak baik.
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Pelayanan bermutu dimulai dan saat pra-penjualan sampai kepada purna
penjualan, costumer mengharapkan dapat dilayani dan diperhatikan dengan sebaik
mungkin. Untuk memahami makna pelayanan dapat dilihat beberapa pengertian

berikut ini :

Menurut Adrian (2000:15) “Pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan yang
diberikan pada orang lain disertai dengan kemudahan-kemudahan dan memenuhi
segala kebutuhan mereka”. Pelayanan yang baik merupakan harapan konsumen
sebagai bentuk penemuan dan mencapai kepuasan dari kebutuhan yang mereka

harapkan.

2. Bentuk-bentuk pelayanan.

Dalam jasa pelayanan bisa dipetlukan atau tidak penggunaan benda nyata, hal int
tidak mengandung pemindahan hak milik benda tersebut. Menurut Monier

(2003:190) “ Bentuk-bentuk palayanan secara umum ada tiga macam yaitu:

1. Pelayanan dengan lisan
a Mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan dengan lancar,
singkat tetapi cukup jelas sehingga memberikan kepuasan kepada orang
yang menginginkan penjelasan.

b Bertingkah laku sopan dan ramah-tamah.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 15/3/24

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapury{anpa WWXSB%W%?%%‘TGTHB/M



13

Irmawati — Pengaruh Promosi dan Pelayanan terhadap Peningkatan Nasabah pada....

2. Pelayanan dengan tulisan

Pelayanan dengan tulisan merupakan bentuk pelayanan yang paling menonjol
dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi
peranannya.

Pelayanan dengan tulisan terdirt dari dua golongan :

a. Layanan berupa petunjuk, informasi yang sejenis ditujukan pada orang-
orang yang berkepentingan agar memudahkan mereka dalam berurusan
dengan suatu instansi atau lembaga.

b. Layanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, pemberian atau
penyerahan, dan sebagainya.

Pelayanan dengan perbuatan

Faktor-faktor dan keterampilan pegawai sangat menetukan terhadap hasil

pekerjaan. Faktor kecepatan dalam pelayanan menjadi keinginan setiap

orang, disertai dengan kualitas hasil yang memadai.”

Memberikan pelayanan yang baik kepada oarng lain pada hakekatnya menunjukkan

wsazn vang senang kepada orang lain. Memuaskan konsumen atau pelanggan sebenarnya

mi=muaskan kebutuhan-kebutuhan mereka.

serusahaan yang menghasilkan jasa, pelayanan yang diberikan kepada konsumen atau

“ozan sangat penting karena ;

w.oasumen atau pelanggan merupakan sumber pendapatan perusahaan dimana para

asumen mebayar jasa yang dijual.
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Semakin banyaknya saingan saat ini menuntun agar perusahaan dapat memberikan

pelayanan yang bermutu sehingga konsumen atau pelanggan akan merasa puas

terhadap produk atau jasa kita.

Masyarakat semakin maju dan semakin mengetahui hak-haknya untuk melayani

dengan baik.

3. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Pelayanan

Fandy Tjiptono (2004, i146), “Syarat pokok agar pelayanan dapat memuaskan

orang lain antara lain :

(R

Lo

Sopan santun merupakan suatu bentuk penghargaan atau penghormatan pada
orang lain. Dengan sopan santun orang merasa di hormati. Dengan demikian
sudah merupakan suatu kepuasan tersendiri bagi pihak yang bersangkutan. Ini
menjadi modal utama dan permulaan yang baik dalam hubungan kepentingan
selanjutnya.

Cara penyampaian sesuatu hendaknya memperlihatkan pada prinsip sesuai
dengan ketentuan yang berlaku. Hal ini untuk menghindari penyampaian
yang menyimpang sehingga kemungkinan karyawan untuk melakukan
penyimpangan menjadi lebih jauh.

Waktu penyampaian melalut surat atau dokumen sebagai produk dari
pengolahan masalah merupakan hal penting dalam rangkaian pelayanan
untuk beberapa kasus, faktor ketepatan waktu sering terabaikan sehingga

mengurangi rasa kepuasan bagi penerima.
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4. Keramah-tamahan ini hanya dalam layanan lisan, baik berhadapan maupun
melalui hubungan telepon. Mewujudkan keramah-tamahan dapat ditandai
melalui :

a. Cara pembicaraan wajar dalam arti tidak dibuat-buat
b. Cukup jelas tidak menimbulkan keraguan
¢. Disampaikan dengan hati

d. Gaya bahasa sopan dan benar.

4. Manfaat Pelayanan

Rambat Lupiyoadi (2001:148), “Manfaat dari pelayanan adalah :

1. Dapat memberikan kepercayaan pada konsumen atau pelanggan terhadap
produk yang dihasiikan oleh perusahaan tersebut.
2. Memperbanyak pilthan perusahaan untuk memperluas ekspansinya karena

produknya dapat diterima melalui pelayanan yang baik

L

Ketersediannya sering menjadi faktor penting untuk memperoleh penjualan
awal

4. Jika diberikan secara wajar pada saat yang tepat akan mempertahankan
pembeli yang ada

Memberikan peluang bagi perusahaan untuk memelihara hubungan baik
dengan konsumen yang mungkin dapat menghasilkan penjualan yang lebih

besar.
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D. Kepuasan dan Nasabah

1. Pengertian Kepuasan

a. Pengertian Kepuasan

Proses pengambilan keputasan untuk member atau menggunakan suatu produk
(barang atau jasa) dipengaruhi oleh banyak faktor. Salah satunya adalah

pelayanan.

Baik tidaknya pelayanan yang diberikan, puas atau tidaknya nasabahnya terlihat
dari perilakunya. Jika nasabah puas maka ia akan memperlihatkan peluang yang
besar untuk melakukan penggunaan produk /pembelian ulang di perusahaan yang
sama di masa mendatang. Seorang nasabah yang merasa puas cenderung akan
menyatakan hal-hal yang baik tentang produk dan tentang perusahaan yang

bersangkutan kepada orang lain.

0. Pengertian Nasabah

Menurut Tjiptono (2003:25), “Nasabah adalah orang yang menggunakan suatu
iasa pada instansi tertentu dalam hal material maupun non material unfnk
mengikuti program instansi tersebut untuk dapat bergabung didalamnya, dalam

hal ini menjadi anggota.”

Ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meningkatkan kepuasan

nasabah, antara lain :
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3. Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual yang penulis buat yaitu PT. Bank Tabungan Negara Tbk
Kantor Cabang Utama Medan mempunyai tujuan seperti meningkatkan jumlah nasabah,
meningkatkan pelayanan agar lebih efektif dan efesien dan menjadi penyedia jasa
keuangan yang harus dicapai dalam kegiatan operasionalnya. Untuk mencapai tujuan
tersebut, maka PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan melakukan

promosi dan pelayanan guna meningkatkan minat konsumen untuk menjadi nasabah.
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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 Tabungan Negara 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 variable yaitu variable bebas (promosi dan pelayanan)

dan variable terikat (Jumlah Nasabah).

1.

Promosi adalah usaha yang dilakukan pemasar untuk mempengaruhi pihak lain

agar berpartisipasi dalam kegiatan pertukaran

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

3. Nasabah adalah orang yang menggunakan produk / jasa perusahaan / instansi
tertentu.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Document Accepted 15/3/24

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa iZMMFFWTM§Q§ﬂ&Wma.aC.id]15/3/24



23

Irmawati — Pengaruh Promosi dan Pelayanan terhadap Peningkatan Nasabah pada....

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 Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan.

E. Teknik Pengumpulan Data

a.

b.

Daftar pertanyaan (kuesioner)

Merupakan suatu daftar yang berisi pertanyaan—pertanyaan untuk diisi oleh responden
di PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan.

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 Sugiono (2005:86) skala likert digunakan untuk mngukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang fenoimena social.

Untuk keperluan analisa kuantitatif penelitian maka peneliti memberikan 5
{lima) alternatif jawaban kepada responden, untuk masing-masing variable
menggunakan skala 1 sampai 5.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan pembahasan di atas, maka penulis dapat menyimpulkan

'sebagai berikut:

1.

Konstanta bemilai 11,639 hal menunjukkan jika variabel bebas (X) berupa promosi
dan pelayanan bernilai satu satuan maka nasabah di PT. Bank Tabungan Negara Tbk

Kantor Cabang Utama Medan sebesar 11,639%.

Nilai thitung merupakan sebuah nilai statistik dengan dk = n-2 dan taraf signifikan a =
5%. Nilai ttabel = 2,021 dan thitung adalah = 3,492. Hasil uji t menunjukkan bahwa
thitung > ttabel atau signifikan adalah 0.000 < o = 0,005 Artinya, promosi dan
pelayanan yang dilaksanakan berpengaruh terhadap peningkatan jumlah nasabah di
PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan terlaksana dengan

baik.

Promosi dan pelayanan berpengaruh positif terhadap nasabah tabungan dengan
koefisien regresi sebesar 0,869 artinya apabila promosi dan pelayanan ditingkatkan

maka nasabah akan meningkat.

Adjusted R Square merupakan nilai (R?) yang disesuaikan sehingga gambamya lebih
mendekati mutu penjajakan model dan populasi dan angka R Square disebut juga
koefisien determinasi. Dari tabel 1V.26 dapat dibaca bahwa R Square (R?) adalah

75,6%, artinya sebesar 75,6% nasabah pada PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor
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Cabang Utama Medan dapat dijelaskan oleh promosi dan pelayanan. Sedangkan

sisanya sebesar 24,4% dijelaskan oleh factor lain.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut di atas penulis menyajikan beberapa saran yang

bermanfaat bagi PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan, yaitu :

8

Karena promosi dan pelayanan mempunyai pengaruh terhadap nasabah di PT.
Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan, maka penulis
memberimasukan agar selalu menjaga dan mempertahankan promosi dan pelayanan
yang dilaksanakan agar nasabah tidak lari ke bank lain.

PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan agar tetap
mengantisipasi dan mengatasi permasalahan atau hambatan yang ada, agar nasabah
senantiasa dapat meningkat atau paling tidak untuk menabung di PT. Bank Tabungan
Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan.

PT Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan lebih meningkatkan
fasilitas produk yang dimilikt agar nasabah merasa karyawan dapat lebih efektif dan
optimal dalam melayani semua jenis transaksi yang diinginkan nasabah.

PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan lebih mengutamakan
peningkatan Pelayanan Prima yaitu : Pelayanan yang ramah, sopan dan bersahabat
merupakan pelayanan utama kami dalam berkarya.

Selalu berinisiatif untuk melakukan inovasi demi tercapainya kesempurnaan yang
berorientasi pada peningkatan nilai tambah dan menjadi suri tauladan dalam
berperilaku positif dan mampu memotivasi rekan kerja terhadap penerapan nilai-nilai

budaya kerja.
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