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RINGKASAN 

IRMA WAT! "PENGARU!I PROMOS! DAN PELA YANAN 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 illi 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 peJayanan terhadap peningkatan nasabah di PT. Bank Tabungan Negara Tbk 

Kantor Cabang Utama Medan 

Metode penelitian ini adalah asosiatif, menurnt Sugiono (2005;11) Penelitian 

asosiatif merupakan penelitian yang be1tujuan untuk mengetahui pengarnh atau hubungan 

antara variable bebas X terhadap variable te1ikat Y. Populasi dalam penelitian ini adalah 

se.luruh pegawai yang berada di PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utarna 

\ 'edan yang berjumlah 45 orang, sehingga penelitian ini disebut penelitian asosiatif. 

.:.:: .iangkan teknik pengumpulan data menggunakan data pnmer berupa 

; :?11gim1atan/observasi, wawancara dan menyebarkan daftar pertanyaan pada responden yang 

ti.i_jr:cf 1'an sampel penelitian serta data sekunder dengan melakukan studi keperpustakaan 

-· ·u;; ?1-:endapatkan data-data yang berkaitan dengan masalah pcnelitian. Teknik analisis yang 
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dipergunakan adalah analisis kuantitatif dengan mempergunakan rumus linear sederhana y = 

a + bx kemudian akan dicari korelasi antara variabel y dan x dengan menggunakan rumus 

Korelasi Product Moment. 

Hasil perhitungan regresi sederhana di dapat hubungan penarikan dan penempatan 

Pegawai didapat y = 360,44 + 0,69x, sedangkan dari perhitungan korelasi didapat 0,632 . 

• 
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A. Latar Belakang Masalah. 

BABI 

PENDAHULUAN 

Bank merupakan salah satu lembaga keuangan yang mempunyai pengarnh besar 

dalam jalannya roda perekonomiam masyarakat. Bank juga mernpakan lembaga bagi 

masyarakat untuk menyimpan uang 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 mernpakan ha! yang penting dalam beroperasinya 

suatu bank. Tanpa adanya promosi, bank tersebut tidak akan diketalrni oleh masyarakat. 

r ,rena tujuan dan maksud dari promosi adalah memperkenalkan produk-produk yang 

dirnwarkan bank tersebut kepada masyarakat. 

Pelayanan merupakan suatu hal yang tak kalah penting, pelayanan yang baik akan 

· <:rnbuat nasabah rnerasa dihargai, diperhatikan dan di.honnati , sehingga rnerasa senang 

· .b terns bertransaksi keuangan dengan bank tersebut. PeJayanan ini bisa berupa 

. "': anan dari petugas bank, pemberian hadiah, atau pemberian fasiJitas yang lain. 

:.-~i1 a silan dalam pelayanan tersebut merupakan nilai tambah tersendiri bagi suatu 

· i\1felalui kepuasan nasabah dalam memperoleh k'Ualitas pelayanan yang diberikan 

· - ·n.'- mbanh1 bank dalam merebut pangsa pasar. 

1 
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2 

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 Tbk Kantor Ca bang Utama Medan". 

B. 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. 

!C . Tu,iuan penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

'" Untuk mengetahui bagaimana promosi dai1 pelayanan yang dilakukan PT.Bank 

Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan di dalam meningkatkan 

nasabah. 

b. · ntuk mengetahui seberapa besar atau seberapa kuat hubungan promosi dan 

pclayanan terhadap peningkatan nasabah di PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor 

Cabang Utama Medan 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah : 

1. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis tentang kegiatan promosi dan 

pelayanan yang dibe1ikan oleh suatu bank khususnya PT. Bank Tabungan Negara Tbk 

Cabang Utama Medan untuk meningkatkan nasabah. 

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

Medan dalarn melakukan promosi dan pelayanan. 

3. Sebagai bahanperbandingan atau referensi bagi penulis lain tmtuk bahan pennlisan 

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 

v) Promotion) yang sangat penting, promosi dilaksanakan dalam rnemasarkan produk atau 

.1...'><~nya. Promosi mernpakan usaha yang dilakukan para pemasar untuk mempengarnhi pihak 

agar berpartisipasi dalam kegiatan pertukaran. Promosi merupakan suatu usaha 

:·1,: l-;ornunikasikan infonnasi yang bennanfaat tentang suatu pemsahaan atau produk untuk 

. -ipengaruhi pembeli potensial. 

Hair dan Daniel (2001 : 145), "Promosi adalah komonikasi dari para pemasar yang 

~nformasikan, membujuk dan mengingatkan para calon pembeli suatu produk dalam 

0 · "' mempengarnhi pendapat mereka atau memperoleh suatu respon." 

?hi lip Kotler (2001,10 l ), "Promosi adalah memmjuk pada berbagai kegiatan yang 

_ ............. "' .. ,,, perusahaan untuk men gkornunikasi perbaikan prnduknya da.n mcmbujnk p<lrn 

_ ,:;:n dan konsumen untuk membeli. " 

S1swanto Sutojo (2000,418),"Promosi adalah ams informasi atau persuasi satu arah 

dlOtlat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan 

4 
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Berdasarkan defenisi promosi di atas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa promosi 

'.:dalah kegiatan yang dilakukan oleh pernsahaan untuk dapat menunjukkan keistimewaan 

or· duh.11ya dan membujuk konsmnen yang menjadi sasaran agar membelinya.promosi 

: ~ l erupakan salah satu bauran pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk mengadakan 

-~omunikasi. 

Promosi senng dikatakan sebagai "proses" karena dapat menimbulkan rangkaian 

· ~iatan selanjutnya. Hal ini menyebabkan promosi dapat dipandang sebagai ams infonnasi 

r~uasi, komunikasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi 

- ~ a tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran. 

Ada berbagai cara yang dapat ditempuh oleh perusahaan dalam usaha member 

nnasi tentang produk atau jasa perusahaan, untuk mempengaruhi konsumen potensial 

-~··~·an pembelian dan untuk membuat konsumen tetap ingat atau setia kepada produk 

Prnmosi yang dilakukan oleh pernsahaan terdiri atas beberapa aktifitas yang 

:- - ::. - __ :ig dalam bauran promosi atau promotion mix (Advertising, Personal selling and 

0 ro111otio11). Setiap perusahaan akan berbeda-beda dalam merancang bauran 

EIOil$lln•_. a tergantlmg paua tujuan perusahaan, strategi promosi, karakteristik produk, dan 

.Z:::trr!ris- · pasar sasarannya. Perusahaan perlu menetapkan tujuan promosi yang akan 

~~-· .. te::capainya tujuan pemasaran dan tujuan perusahaan secara lebih luas. 
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Umar Husein, (2005 :48) tujuan promosi antara lain : 

a. Memberikan infonnasi 

Tujuan dasar dari semua kegiatan infonnasi adalah memberikan infonnasi kepada 

pembeli potensial tentang produk yang ditawarkan, dimana konsumen dapat 

membelinya, dan berapa harga yang ditetapkan. Konsumen memerlukan infonnasi­

informasi tersebut dalam pengambilan keputusan pembeliannya. 

b. Meningkatkan penjualan 

Kegiatan promosi merupakan salah satu cara meningkatkan penjualan, pernsahaan 

dapat merancang promosi penjualan dengan memberikan kupon belanja, sampel 

produk, dsb. Untuk membujuk konsumen mencoba produk yang ditawarkm1 dengan 

harga yang lebih murah a tan dengan tambahan keuntungan yang lain. 

Menstabilkan penjualan. 

Pada saat pasar lesu, pernsahaan perlu melakukankegiatan promosi agar tingkat 

penjualan pemsahaan tidak mengalami penumnan yang berarti. Sebagai contoh, bisnis 

hotel biasanya mengalami peak season pada saat musim liburan. Pada hari biasa 

Jengnsaha hotel perlu rnelakukan kegiatan prornosi yang lebih insentif dengan 

m.:nawarkan tariff yang bersaing, atau pelayanan tambahan yang Jain sehingga tingkat 

hunian hotelnya dapat dipertahankan. 
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d. Mernposisikan 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 

rnengantuk. Slogan iklannya : Flu Bolch ... . . . Kerja Jalan Terns . 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 terbadap produk yang ditawarkan. Perusahaan dapat memnggunakan media 

iklan lmtuk membantu citra produknya dimata konsumen. 

Bentuk-bentuk promosi 

[vledia promosi adalah kombinasi strategi yang paling baik dari vaiiabel-variabel 

. · ·· ;man, personnal selling dan alat promosi yang lain yang semuanya direncanakan untuk 

. . ri tujuan prograin penjualan. 

rui A.nbrey Wilson (2000:234) "Bentuk promosi dapat terdiri dari 5 (lima) alat ntama . 

Periklanan (Advertising) 

'Pernasaran Langslmg (Direct ~Marketing). 

0 njualan Perorangan (Personnal Selling). 

?mmosi Penjualan (Sales Promotion). 
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5. Publisitas (Publicity) 

Ad. l. 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 mernpromosikan produk secara fisik juga mempromosikan ide-idc, 

jasa-jasa, misalnya jasa yang diberikan oleh bank, pemsahaan asuransi dan 

pemsahaan 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 berhubungari 

dengan konsumen tertentu, biasanya dilakukan dengan menggunakan telepon, surat, 

fa:-; , catalog ataupun internet. Dengan adanya pemasaran secara langsung konsumen 

akan diuntungkan dalam berbelanja dalam sistem penghematan waktu dan efisiensi. 

·\d.3. Penjualan Perorangan (Personnal Selling ) 

Personna I Selling adalah interaksi langsung antara satu a tau lebih calon 

: ~ :1: bcli 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 pennintaan secara tidak langsung terhadap suatu 

produk, jasa maupun ide dengan menggLmakan berita komersial pada media massa. 

Publicity merupakan bagian dari hubw1gan masyarakat yang mempunyai tujuan untuk 

menciptakan dan mempertahankan hubtmgan yang harmonis dan menguntw1gkan 

antar organisasi I pemsahaan dengan masyarakat. Komunikasi dengan masyarakat 

melalui publicity dapat rnempengarnhi kesan terhadap pernsahaan dan produk 

maupun jasa yang ditawarkan. Jadi, publicity adalah berbagai program yang 

dirancang untuk mempromosikan dan melindungi citra da.n produk individual 

pernsahaan. 

Promosi penjualan mernpakan usaha untuk rnempengaruhi konstunen dan 

pihak lain rnelalui aktifitas-aktifitas jangka pendek, misalnya pamera:n dan pemberian 

contoh produk. Demonstrasi memasak atau demonstrasi penggtmaan produk sering 

·:a Ii mernpakan cara yang bias dite1irna konsumen dan bias dilakukan ketika 

i <> rusahaan rneJakukan pamera:n. 
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3. Faktor-faktor yang mempengaruhi promosi. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi dalam promosi adalah : 

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

pasa.r. 

b. Sifat produk, dengan menggunakan strategis yang berbeda disamping itu perantara 

harus diyakinkan dengan berbagai cam sehingga dapat benar-benar bertangb11mg 

jawab dalam membanhi pemasaran. Strategi promosi akan mengalami perubahan 

pada setiap daur hidnp produk. 

c. Dana yang tersedia merupakan faktor yang menentukan karena program 

periklanan tidak akan berhasil apabila dana sangat terbatas, maka bagi perusahaan 

kecil biasanya 1ebih menyukai dengan menggunakan bauran promosi yang 

berbiaya murah seperti penjualan tatap muka. 

_-;. Pelayanan 

1. Pengertian Pelayanan. 

Pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan yang dibe1ikan kepada 

orang lain , disertai dengan kemudahan-kemudahan memenuhi segala kebutulrnn 

rnereka. Kasmir (2006:15),"Pelayanan secara umum adalah tindakan atau perbuatan 

tnenyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai kemudaha:n dan dapat 

rn -:.menuhi segala kebutuhan mereka'' . Kotler (2002 : 119), "Layanan jasa ada1ah setiap 

i.indakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain 

.. ,rng; pada dasamya bersifat intangible atau berwujud fisik dan tidak menghasilkan 

· epcmilikan 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". 

P.:b yanan sangat sulit didefenisikan secara akurat karena: 

1. Tidak dapat diukw-, sifatnya lebih emosional dari pada rasional. Kita dapat 

menjualnya tapi tidak memberikan sampel dari pelayanan itu kepada pelanggan 

tmtuk dibawa dan diperhatikan kepada orang lain. 

2. Setelah pelayanan ini dibetikan, pelanggan mungkin akan merasakan atau 

mendapatkan sesuatu keputusan. 

3. 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 daJam seberapa besar 

lrnrnpan orang yang mengalaminya. Jika yang diharapkan itu tidak terlalu besar maka 

· ~hyanan yang baik bisa merupakan kejutan yang menyenangkan. Di lain pihak jika 

ud.aK menaruh harapan yang besar (mungkin karena iklan, rekomendasi dari orang 

•; m O/I harga yang tinggi) maka kita mud ah dikecewakan oleh pelayanan yang kita 

.mi. Jika suatu pelayanan yang dialami tidak sesuai dengan apa yang diharapkan 

'.a ;~ wa lnya, hal ini sering disebut pelayanan yang tidak baik. 
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Pelayanan bennutu dimulai dari saat pra-penjualan sampai kepada puma 

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 konsurnen 

sebagai bentuk penemuan dan mencapai kepuasan dari kebutuhan yang mereka 

harapkan. 

2. Bentuk-bentuk pelayanan. 

Dalam jasa pelayanan bisa diperlukan atau tidak penggunaan benda nyata, hat ini 

tidak mengandung pemindahan hak milik benda tersebut. Menurnt 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 penjelasa.n. 

b Bertingkah laku sopan dan ramah-tamah. 
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2. Pelayanan dengan tulisan 

Pelayanan dengan tulisan merupakan bentuk pelayanan yang paling menonjol 

dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jmnlah tetapi juga dari segi 

peranannya. 

Pelayanan dengan tulisan terdiri dari dua golongan : 

a. Layanan berupa petunjuk, infom1asi yang sejenis ditujukan pada orang­

orang yang berkepentingan agar rnemudahkan rnereka dalam berurusan 

dengan suatu instansi atau lembaga. 

b. Layanan bernpa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, pemberian atau 

penyerahan, dan sebagainya. 

3. Pelayanan dengan perbuatan 

Faki:or-f:ih1:or dan keterampilan pegawai sangat menetukan terhadap hasil 

peke1:jaan. Faktor kecepatan dalam pelayanan menjadi keinginan setiap 

orang, disertai dcngan kualitas hasil yang memadai. '' 

\. fern berikan pelayanan yang baik kepada oamg lain pada hakekatnya memmjukkan 

- .: ·1 yang senang kepada orang lain . Memuaskan konsumen atau pelanggan sebenarnya 

-, -~·miaskan kebntuhan-kebntuhan mereka . 

_ tEalrnan yang menghasilkan jasa , pelayanan yang diberikan kepada konsurnen atau 

--=.:;;--- ''-angat penting karena : 

- :-1.5 ttmen atau pelanggan mernpakan sumber pendapatan perusahaan dimana para 

- - ~ .:men mebayar jasa yang dijnal. 
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b. 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. 

c. Masyarakat semakin maju dan semakin mengetahui hak-haknya w1tuk melayani 

dengan baik. 

3. Faktor-faktor Yang Mempengamhi Pelayanan 

Fandy Tjiptono (2004, 146), "Syarat pokok agar pelayanan dapat memuaskan 

orang lain antara lain : 

1. Sopan santun merupakan suatu bentuk penghargaan atau penghonnatan pada 

orang lain. Dengan sopan santun orang merasa di honnati. Dengan dernikian 

sudah merupakan suatu kepuasan tersendiri bagi pihak yang bersangkutan. Ini 

menjadi modal utarna dan pennulaan yang baik dalarn hubungan kepentingan 

selanjutnya. 

2. Cara penyampaian sesuatu hendaknya memperlihatkan pada prinsip sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku. Hal ini untuk menghindari penyampaian 

yang menyimpang sehingga kemungkinan kaiyawan tmtuk melakukan 

penyimpangan menjadi lebih jauh. 

Waktu penyampaian melalui surat atau dokumen sebagai produk dari 

pengolahan masalah merupakan hal penting dalam rangkaian pelayanan 

untuk beberapa kasus, faktor ketepatan waktu senng 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 

c. Disampaikan dengan ha.ti 

d. Gaya bahasa sopan dan benar. 

4. Manfaat Pelayanan 

Ram bat Lupiyoadi (2001: 148), "Manfaat dari pelayanan adalah: 

1. Dapat memberikan kepercayaan pada konsumen atau pelanggan terhadap 

produk yang dihasilkan oleh perusahaan terse but. 

Memperbanyak pilihan perusahaan untuk memperluas ekspansinya karena 

produknya dapat diterima melalui pelayanan yang baik 

-' · Ketersediannya sering menjadi faktor penting untuk rnemperoleh penjualan 

awal 

-+ . Jika diberikan secara waJar pada saat yang tepat akan mempertahankan 

pernbcli yang ada 

\ !ernberikan peluang bagi perusahaan untuk memelihara hubungan baik 

dcngan konsumen yang mungkin dapat menghasilkan penjualan yang lebih 
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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 pernsahaan yang 

sama di masa mendatang. Seorang nasabah yang merasa puas cendernng akan 

menyatakan hal-hal yang baik tentang produk dan tentang pernsahaan yang 

bersangkutan kepada orang lain. 

b. Penge11ian Nasabah 

Menurut Tjiptono (2003:25), "Nasabah adalah orang yang mcngbrttnakan suatu 

jn <; <1 pad<1 instam:i tertentu d01am hal mflteri<'ll rn El upnn non material tmtnk 

mengikuti program instansi tersebui untuk dapai bergabung didalamnya , dalarn 

hal ini menjadi anggota ." 

, da beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meningkatkan kepuasan 

rnisabah, antara Iain : 
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1. Relation Ship Marketing, dalam strategi ini bub 

penyedia jasa dengan pelanggan tidak hanya berakl 
;.<t 
<-\ 

selesai. ~ 

17 

an 

~ 1'A K1' 1 

2. Strategi Superior Costumer, dalam strategi ini pelanggan dalam sesuatu hal 

yang sangat dipentingkan dalam semua aspek kegiatan perusahaan. 

3. Strategy Uncorditional Guarantees, garansi a.tau jaminan istimewa m1 

dirancang untuk meringankan kerugian pelanggan dalam hal ketidakpuasan 

dengan suatu produk a.tau jasa yang telah dibayarkan. 

Faktor - Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Freddy (2006:307), "Untuk mengevaluasi kepuasan costumer terhadap produk dan 

j asa perusahaan secara umum mengacu pada beberapa faktor diantaranya : 

1. Sistem keluhan dan saran, sistem ini dapat dilakukandengan rnenyediakan 

kotak saran, kartu kornentar dan lain-lain. 

2. Ghost shopping, melalui earn ini pernsahaan mempekerjakan seseorang untuk 

berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial terhadap produk perusahaan 

dan pesaing . 

.) . .A.nalisis kerugian pelanggan 

Anali sis terhadap konsumen yang telah berhenti membeli atau telah berpisah 

kepada perusahaan. 
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3. Kerangka KonseptuaJ 

It 

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 hams dicapai dalam kegiatan operasionalnya. Untuk mencapai tujuan 

tersebut, maka PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan melakukan 

promosi dan pelayanan gt.ma meningkatkan minat konsumen untuk menjadi nasabah. 
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Promosi: 

1. Bauran promosi 

• 2. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi bauran 

promos1 

3. Tujuan promosi 

Pelayanan: 

1. Bentuk-bentuk pelayanan 
2. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi pelayanan 

~. Hipotesis 

Gambar 11.1 

Kerangka Konseptual 

Minat Konsumen Menjadi 

Nasabah 

19 

Hipotesis adalah anggapan atau jawaban sementara terhadap suatu masalah yang 

·::dang diteliti untuk dapat memberikan suatu gambaran yang masih diuji atau dibuktikan 

· ~'b cnaranya. Berdasarkan nunusan diatas, rnaka penulis mengemukakan hipotesis bahwa 

mrnosi dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan nasabah. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah asosiatif, menumt Sugiono (2005 ;11) Penelitian asosiatif 

mempakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengamh atau hubungan 

antara variabel bebas X terhadap variabel terikat Y. 

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan penulis pada PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang 

Utama Medan Jalan Pemuda No. 10 A Medan 

Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan mulai bulan Januari 2014 sarnpai dengan Mei 2014, 

dengan rincian sebagai berikut : 

. .\nalisis Data 

Pen~·us unan 

Sknps i & 
Bimbingan 

Januari 
2014 

Tabel. III.l 
Waktu Penelitian 

Pebruari 
2014 

Maret 
2014 

April 
2014 

Mei 
2014 

l 2 3 4 1 2 3 4 l 2 3 4 
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B. Populasi dan Sampel 

J. PopuJasi 

Menurnt Sugiyono (2005;72) "Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari 

objek I subjek yang rnempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya." 

Berdasarkan pendapat diatas yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 

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

yang berjumlah 372 orang. Populasi diambil dari jum.lah nasabah periode Januari 

2013 s.d Desember 2013. 

Tabel. III.2 
Jumlah Nasabah 

PT. Bank Tabungan Negara Tbk Cabang Utama Medan 
Tahun2013 

Bulan Jumlah Nasabah 
Januari 72 
Febrnari 73 

Maret 58 
April 47 

Mei 30 

Juni 4 
Juli 4 
Agustus 45 
September 5 

Oktober 5 
Nop ember 6 
Desember 23 

Total 372 

umber : PT. Bank Tabungan Negara, Tbk Kantor Cabang Utama Medan 
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2. Sampel 

Sampel mernpakan bagian dari populasi yang dapat diwakili dari selurnh 

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 dalarn 

penelitian ini adalah Sampling Jnsidental. 

Sampling Jnsidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan. 

Kebetulan yang dimaksud adalah secara kebetulan bertemu saat nasabah menabung di 

PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utarna Medan. Penulis menetapkan 

10% dari total populasi, 10% dari total populasi 3 72 orang yaitu 37 ,2 Penulis 

menggenapkan menjadi 40 orang nasabah. 

Defenisi Operasional 

Penelitian ini terdapat dua variable yaitu variable bebas (promosi dan pelayanan) 

dan variable terikat (Jumlah Nasabah). 

l . Promosi adalah usaha yang dilakukan pemasar untuk mempengarnhi pihak lain 

agar berpartisipasi dalam kegiatan pertnkaran. 

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 I jasa pemsahaan I instansi 

tertentu. 
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D. Jenis dan Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan data pruner dan data sekunder. Data pruner 

merupakan datu yang diperoleh dari seluruh respondeu pada lokasi penelitian. Sedangkan 

data sekunder diambil dari perusahaan melalui dokumen-dokumen yang ada pada PT. 

Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan. 

L Teknik Pengumpulan Data 

a. Daftar pertanyaan (kllesioner) 

Merupakan suatu daftar yang beri si pertanyaan- pe11anyaan untuk diisi oleh responden 

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

b. Wawancara 

Penulis melakukan Tanya jawab dan diskusi dengan pibak-pihak yang berkompeten 

dalam bidang penelitian ini . 

Adapun yang menjadi pengukuran data dalam penelitian ini adalah skala 

likert. Menurnt Sugiono (2005 :86) skala likert digunakan untuk mngukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang fenomena social. 

Untuk keperluan analisa kuantitatif penelitian maka peneliti mernberikan 5 

lirna) alternatif jawaban kepada responden , untuk masing-masing variable 

menggunakan skala 1 sampai 5. 
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No 

1 

2 

3 
4 
5 

Ta bel. III.3 
Instrumen Skala Likert 

Pertanyaan 
Sangat Setuju (SS) 

Setuju (S) 

Ragu-ragu (RR) 

Tidak Setuju (TS) 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

Sumber: Sugiono (2005;124) 

F. Teknik Analisis Data 

1. Regresi Linear Berganda 

24 

Skor 

5 

4 
3 

2 

1 

Suatu metode yang dipakai untuk mengetahui apakah ada atau tidak hubungan antara 

kedua sebab akibat yang ada dalam penelitian ini yaitu antara pengamh promosi dan 

pelayanan terhadap rninat konsumen menjadi nasabah. 

Adapun rumus yang digunakan untuk menguji regresi linear berganda yaitu : 

Y = a+bl xl +b2x2 

Y = Minat konsumen untuk menjadi nasabah 

Xl = Promosi 

X2 =Pelayanan 

a = Nilai y, apabila x1 = x2 

bl = Koefisien regresi linear variabel x 1 

b2 = Koefisien regresi linear variabcl x2 
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2. Uji F (Simultan) 

Uji hipoteis secara simultan dalam penelitian ini dengan menggunakan nunus : 

R2/K 
F=-----

(1-R2)/(n-k-l) 

F = Tingkat signifikan 

R = Koefisien korelasi berganda 

K = Jumlah variable independent 

n = Jumlah data I sampel 

3. Uji T (Parsial) 

Yaitu untuk menI:,'Uji apakah variabel bebas mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

nilai variabel terikat dengan rum us hipotesa sebagai berikut : 

>/ r2(n-1) 
T =-'------

1-r2 
t = Uji tes 

r = Koefisien korelasi 

n = Jmnlah data I sarnpel 

4. U ji Koefisien Detenninan (R2) 

Unh1k menguji sejauh mana persentase pengamh promosi dan pelayanan terhadap 

minat konsumen menjadi nasabah. 

D = r2. 100% 

D = Koefisien determinasi 

r = Koefisien korelasi . 
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BABV 

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 bemilai satu satuan maka nasabah di PT. Bank Tabungan Negara Tbk 

Kantor Cabang Utama Medan sebesar 1 1,639%. 

2. Nilai thittmg rnentpakan sebuah nilai statistik dengan dk = n-2 dan taraf signifikan a = 

5%. Nilai ttabel = 2,021 dan thitung adalab = 3,492. Hasil uji t menunjukkan bahwa 

thitung > ttabel atau signifikan adalah 0.000 < a = 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. 

3. Promosi dan pelayanan berpengarnh positif terhadap nasabah tabungan dengan 

koefisien regresi sebesar 0,869 artinya apabila promosi dan pelayanan ditingkatkan 

maka nasabah akan meningkat. 

4. Adjusted R Square merupakan nilai (R2
) yang discsuaikan sehingga gambarnya lebih 

mendekati mutu penjajakan model dan populasi dan angka R Square disebut juga 

koefisien detenninasi. Dari tabel IV.26 dapat dibaca bahwa R Square (R2
) adalah 

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

sisanya .sebesar 24,4% dijelaskan oleh factor lain. 

B. Saran 

• 

Berdasarkan kesimpulan tersebut di atas penulis menyajikan beberapa saran yang 

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

1. 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 rnempertahankan promosi dan pelayanan 

yang dilaksanakan agar nasabah tidak lari ke bank lain. 

2. PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan agar tetap 

mengantisipasi dan rnengatasi permasalahan atau hambatan yang ada, agar nasabah 

senantiasa dapat meningkat atau paling tidak untuk menabung di PT. Bank Tabungan 

Negara Tbk Kantor Cabang Utarna Medan. 

3. PT Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan lebih meningkatkan 

fasilitas produk yang dimiliki agar nasabah merasa kal)'awan dapat lebih efektif dan 

optimal dalam rnelayani semua jenis transaksi yang diinginkan nasabah. 

4. PT. Bank Tabungan Negara Tbk Kantor Cabang Utama Medan lebih rnengutamakan 

pcningkatan Pclayanan P1ima _·aitu · Pelnyanan yang ramah, sopan dan bersahabal 

merupakan pelayanan utama kami dalam berkal)'a. 

5. Selalu berinisiatif untuk melakukan inovasi demi tercapainya kesempurnaan yang 

berorientasi pada peningkatan nilai tambab dan menjadi suri tauladan dalam 

berperilaku positif dan mampu memotivasi rekan kerja terhadap penerapan nilai-nilai 

budaya kerja. 
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