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BAB |

PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG
Era perdagangan bebas dewasa ini, menuntut perusahaan untuk menemukan

dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional meretensi
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adanya revolusi di
baik persaingan
multinasional dari manapun juga, serta adanya perubahan pada perilaku konsumen
yang kini semakin banyak tuntutan, bailk mengenai kualitas produk, lokasi, maupun
pelayanan. Konsumen pada saat ini cenderung lebih bersifat cerdik, suka memilih,
lebih menuntut, mempelajari dengan baik produk atau layanan yang ditawarkan,




kesetiaannya rendah, sangat peduli terhadap harga, serta mencari nilai yang
tertinggi. Hal ini menjadi tindakan nyata dari konsumen yang dipengaruhi oleh faktor-
faktor kejiwaan dan faktor luar lainnya yang mengarahkan mereka untuk memilih dan

mempergunakan produk atau jasa yang diinginkannya.

Kondisi perbankan Indonesia dewasa ini semakin berkembang dan
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organisasi dapat b
dihadapkan pada beberapa keadaan yang menawarkan untuk mengkonsumsi suatu

produk (tabungan atau simpanan) dari pihak perusahaan lain. Pada saat itulah
nasabah berhak menilai tentang semua keandalan, produkproduk yang ditawarkan,
tingkat suku bunga untuk produk simpanan maupun pinjaman, lokasi tempat

perusahaan itu berada, bagaimana cara promosi setiap perusahaan, bagaimana




para pekerja bank melayani nasabah, bagaimana prosesnnya dan bukti fisik yang
dilihatnya. Pada kondisi yang demikian, kita dapat melihat bagaiamana sikap
nasabah diperhadapkan pada banyak pilihan, dimana semuanya itu menuntut
nasabah loyalitas terhadap perusahaan tersebut.

Menyikapi hal tersebut, tentunya pelaku bisnis terutama perbankan akan
engaruhi perilaku konsumen untuk

menjadi mitra maupun konsumen bankan juga dituntut dapat

secara jeli memprekdisika dan makro agar dapat
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pemasaran yang ¢
(2000), Marketing an 3 ng dari konsep
pemasaran yang dapat dikendalikan oleh perusahaan. Empat variabel tersebut
meliputi produk (product), harga (price), tempat (place) dan promosi (promotion), dan
biasa disingkat dengan 4P. Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati (2005:48)

mengemukakan bahwa pemasaran jasa perlu bauran pemasaran yang diperiuas




(expandedmarketing mix forservices) dengan penambahan unsur non-
traditionalmarketing mix yaitu proses (process), orang (people) dan bukti fisik
(physicalevidence). Namun pada permasalahan ini, penulis hanya mengambil
beberapa variabel saja yang menurut penulis cukup berpengaruh dan membantu
penulis dalam menyelesaikan penulisan skripsi ini yaitu diantaranyaproduk, promosi,

proses, orang dan bukti fisik. Kelima variabel ini penulis pilih karena variabel ini

sudah mewakili dua variabel yang tid /.'*\

dan tempat/okasi. Menurut pe i "'l.\‘-:-‘n: tidak lagi terlalu
: : , n harga yang hampir
R 5 MUt e

n. Dua variabel itu adalah harga

diterapkan. Agar dapat mencapal sasaran yang diinginkan, peran promosi turut
menentukan keberhasilan produk perusahaan. Strategi pengembangan harus
dibangun atas dasar adanya kesinambungan antara diferensiasi produk, saluran

distribusi atau tempat yang strategis untuk melayani konsumen, proses dan bukdi
fisik yang saling mendukung.



Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul : “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap
Loyalitas Nasabah pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Cabang
Ahmad Yani Makassar"

B. RUMUSAN MASALAH
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masalah yang terjadi d
2. Bagi Pembaca
a. Pembaca bisa mengunakan sebagai bahan referensi dan alat

perbandingan bagi peneliti yang melakukan penelitian yang sama.




b. Pembaca juga bisa menjadikan sebagai bahan dalam melakukan
diskusi terkait dengan judul penelitian.

c. Agar penelitian bisa mengembangkan ilmu dibidang manajemen
serta dapat memecahkan masalah terkait dengan objek yang
diteliti.

3. Bagi Akademik




BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Teori
1. Konsep Pemasaran
Pemasaran menyentuh kehidupan kita sehari-hari, Akan tetapi
kebanyakan orang telah salah mengartikan dan menganggapnya bahwa
pemasaran sama dengan penj dan promosi. Ini bukan berarti bahwa

/ \ ting, tetapi keduanya lebih

penjualan dan p

merupakan bag

kegiatan promosi.
Definisi pemasaran menurut Kotler (2000:8) adalah suatu proses

sosial dan manajerial, balk oleh individu atau kelompok, untuk
mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkan melalui pencipataan




(creation), penawaran, dan pertukaran produk yang bernilai dengan pihak
lain.

Definisi pemasaan Asosiasl Pemasaran Amerika dalam Alma (2004),
yaitu : "Pemasaran adalah proses merencanakan konsepsi, harga, promosi
dan distribusi ide, menciptakan peluang yang memuaskan individu dan
sesuai dengan tujuan organisasi. Definisi diatas memberikan arti bahwa
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konsumen, menentukan harga yang sesual, menentukan cara-cara promosi
yang tepat dan pola distribusi produk yang efektif. Pemasaran juga
mempunyal sasaran tertentu yaitu berusaha memberikan kepuasan bagi

kepuasan konsumen yang ada maupun pembeli yang potensial, sehingga




pemasaran bukanlah suatu kegialan yang statis sifatnya melainkan suatu
kegiatan yang dinamis dari keinginan konsumen.

Menurut Kotler dan kevin lane keller, (2012) definisi dari pemasaran
adalah “memenuhi kebutuhan dengan cara yang menguntungkan”.
melayani konsumen dengan mendapatkan sejumiah laba atau dapat
diartikan sebagai perbandingan antara penghasilan dengan biaya yang

layak. Ini berbeda dengan njualan yang menitikberatkan pada

keinginan perusahaan -/ \

pabrik,

dalah memproduksi sebuah

o\
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b. Penawaran Pasar Produk, Pelayanan, dan Pengalaman (Market
Offerings Products, Services, and Experiences) Penawaran pasar

merupakan beberapa kombinasi dari produk, pelayanan, informasi, atau
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pengalaman yang ditawarkan kepada pasar untuk memenuhi
kebutuhan atau keinginan mereka.

c. Nilai Pelanggan dan Kepuasan (Customer Value and Satisfaction) Nilai
pelanggan dilihat sebagai kombinasi antara mutu, jasa, dan harga
(quality, service, price) yang mencerminkan manfaat dan blaya
berwujud dan tak berwujud bagl konsumen. Kepuasan merupakan
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of atau alat bagi
marketeryangterdiri dari berbagal elemen suatu program pemasaran yang
perlu dipertimbangkan agar implementasi strategi pemasaran dan
positioning yang dapat berjalan sukses.
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Menurut Daryanto (2011) Bauran Pemasaran adalah perangkat alat
pemasaran taktis yang dapat dikendalikan yang di padukan oleh
perusahaan untuk menghasilkan respons yang diinginkan dalam pasar
sasaran.

Lupiyoadi Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati (2005:48)

mengemukakan konsep bauran pemasaran tradisional (traditional
marketing mix) terdiri dari 4 c produk  (product), harga (price),
tempat/lokasi(place) d

// J«g ,ﬂ
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Jadi produk dapat berupa tfangiblemaupun intangible yang dapat
memuaskan pelanggan. Produk jasa merupakan suatu kinerja
penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari
pada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam




proses mengkonsumsi jasa tersebut. Sesungguhnya pelanggan tidak
membeli barang atau jasa, tetapi membeli mamfaat dan nilai dari
sesuatu yang ditawarkan,'Apa yang ditawarkan' menunjukkan sejumiah
manfaat yang dapat pelanggan dapatkan dari pembelian suatu barang
atau jasa,sedangkan sesuatu yang ditawarkan itu sendiri dapat dibagi

menjadi empatkategori yaitu :

1) Barang nyata

' \\i\“““"”}//
\T\ﬁ\:f o~~~ &

bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan
perusahaan yang bersangkutan. Promosi adalah salah satu unsur

marketing mix yang fidak dapat diabaikan dalam suatu proses

penjualan.




13

Dalam wusaha menunjang penjualan suatu produk dan
memperkenalkan kepada orang lain atau konsumen, serta menarik
konsumen untuk membeli produk maka diperlukan suatu usaha untuk
mempromosikan produk tersebut.

Promosi selain mempunyai manfaat dalam memperkenalkan
produk barujuga penting sekali dalam hal mempertahankan selera

si produk yang sudah ada. Namun

N

N

meningkatkan jumlah nasabah. Bagi bank promosi penjualan dapat
dilakukan melalui :
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a) Pemberian bunga khusus (specialrate) untuk jumiah dana yang
relatif besar walaupun hal ini akan meningkatkan persaingan
tidak sehat.

b) Pemberian intensif kepada setiap nasabah yang memiliki jumiah
simpanan terbesar.

c) Pemberian cendramata, hadiah serta kenang-kenangan lainnya

menjadi nasabah yang bersangkutan dnegan berbagai cara.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kegiatan promosi adalah

suatu upaya yang merubah pandangan (image) konsumen terhadap
suatu produk yang dipasarkan sehingga konsumen memiliki
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keinginan untuk membeli dan memakai produk dan jasa yang
ditwarkan oleh perusahaan yang bersngkutan
b) Proses (Procces)

Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran
pemasaran jasa seperti pelanggan jasa akan sering merasakan system
penyerahan jasa sebagal bagian jasa itu sendiri. Selain itu keputusan
dalam manjemen operasi g

S\
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yang strategis, yaitu sebagai berikut :

a. An aftention-Creating medium, perusahaan jasa melakukan
diferensiasi dengan pesaing dan membuat sarana fisik semenarik
mungkin untuk menjaring pelanggan dari target pasamya.
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b. A amesage-creafing medium. Menggunakan symbol atau isyarat
untuk mengkomunikasikan secara intensif kepada audiens
mengenai kekhususan kualitas dari produk jasa.

c. An effect-creating medium. Baju seragam yang berwarna, bercorak,
suara dan desain untuk mencipatakan sesuatu yang lain dari produk
jasa yang ditawarkan.

3. Loyalitas Nasabah

a. Konsep Loyalit:

" }J‘a‘ BS MUHAM
;\:\\\\“hhll//

.....

an perusahaan
tersebut yang tentu saja akan meningkatkan laba perusahaan.
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan
praklek pemasaran, serla merupakan salah safu tujuan penting bagi
aktifitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek
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krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan dan meningkatnya
reputasi perusahaan.

Oliver dalam Hurriyati (2005) mendefinisikan loyalitas pelanggan
adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/ jasa
terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh

s 47

\\mﬁh,,/

Untuk meningkatkan kepuasan, perusahaan harus menambah nilai yang
dapat membuat mereka mendapatkan apa yang mereka bayar atau lebih
dari mereka harapkan, sehingga mereka dapat bertahan dan mengarah
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pada pembelian ulang, perekomendasian, dan proporsi pembelanjaan
yang meningkat.

b. Karakteristik Loyalitas nasabah
Berikut karakter konsumen yang loyal terhadap suatu produk atau

jasa menurut Assael (2010), yaitu sebagai berikut:

A

o ff, . :
*\'\i\\mi :,/,7/ . v
N RN R Y

o

4) Immunity against compotitors ( kekebalan terhadap pesaing. Para
nasabah menolak untuk mengakui adanya jenis-jenis produk bank

lain.
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4. Pengertian Dan Fungsi Bank
Menurut Kasmir (2004), secara sederhana bank diartikan sebagai:

Lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari
masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta
memberikan jasa-jasa bank lainnya.

Menurut Undang-Undang Ng

10 tahun 1898 yang dikutip Kasmir
Badan usaha yang menghimpun

NS

(2004) yang dimaksud dang
dana dari masyarakal

\ “‘ ]J) ,‘///
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paling dalam
menentukan tingkat likuiditas. Disini diartikan bahwa dengan kedudukannya
sebagai penyimpan asset dalam bentuk uang dan surat-surat berharga maka
bank memiliki kemampuan untuk mengkonversikan simpanan dan surat-surat
berharga yang dikelolahnya untuk menjadi asset tunai.
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3) Fungsi Kredit
Konsekuensi dari fungsi intermediasi adalah menghubungkan
kepentingan masyarakat yang kelebihan dana dan kekurangan dana. Dari
sisi masyarakat yang kekurangan dana maka fungsi bank adalah
menyalurkan dana yang dikelolahnya dalam bentuk portofolio atau
investasi kredit, yang selanjutnya digunakan untuk membiayai aktivitas

ekonomi bersifat riil.
Fungsi Pembayaran

\\\‘\“h,// |

pokoknya mencakup dua hal. Pertama, untuk menghimpun dana
masyarakat dan kedua, untuk menyalurkan kembali kepada masyarakat
yang membutuhkan dalam bentuk pinjaman atau kredit.
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B. Tinjauan Empiris
Tinjauan empiris merupakan sala satu bagian indikator dalam

persyaratan karya tulis iimiah dimana didalam tinjauan empiris menjelaskan

tentang hasil penulisan karya iimiah terdahulu, sebagai sala satu

penarikan interpretasi dari
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al dan
perbaikan kualitas
layanan

l{ualltas Palayannn
Kepada Masyarakat




22

. | Andi Tejahtara
dan Tjok G de
Raka sukawati
(2018)

Pengaruh Daya
Saing
Produk,Harga, Temp
at Dan Promosi
Terhadap kepuasan
Konsumen Toko
Emas Sumber Djaja

Kuantitatif

Berdasarkan Hasil
analisis ditemukan
bahwa (baura
pemasaran)kulaita
s produk, saluran
distribusi dan daya
tarik promosi
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan

Hasil penelitian ini
menunjukkan
bahwa semua
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C. Karangka Pikir
Untuk mengetahui loyalitas nasabah, belum ada standar baku yang
dapat dijadikan pedoman, selain karena loyalitas itu sifatnya relative juga
harapan dan intrprestasi pelangg

IV '

£ 7 Ny

Yaitu elat untuk menghub
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dengan kata lain nasabah akan loyal pada perusahaan tersebut. melakukan
pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan
datang (Oliver dalam Hurriyati, 2005:129). Secara sistematik, kerangka pikir
dalam penelitian dapat digambarkan sebagai berikut
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Bauran Pemasaran Jasa(X)

1. Produk
2. Promosi
3. Proses
4. Bukti fisik

Kotler dan Amstrong (2012:75)

3. Refer to Others
4. Immunity against Compotilors
Oliver Huryati (2005)

NYZTA

e #
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Penelitian

kuantitatif adalah penelitian berupa angl

Metode penelitian kuantitatif, kare

a dan analisis menggunakan statistik.

lam_pelaksanaan meliputi data yang
berupa angka atau data b / \ at yang di konversi menjadi
N dan dianalisis untuk

data yang berupa
mendapatkan _,./'{

2T
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Definisi Operasional Variabel mengacu pada identifikasi variabel yang

telah dikemukakan di atas, guna membatasi permasalahan dalam penelitian
ini, perlu diberikan rumusan definisi operasional untuk masing masing
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variabel. Definisi operasional variabel yang digunakan dalam penelitian ini
dapat diuraikan sebagal berikut:

a. Produk, merupakan segala sesuatu yang ditawarkan produsen untuk
diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar
sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang
bersangkutan. Indikator bauran produk yaitu @ Memiliki produk
tabungan yang beragam yi (Simpedes, BritAma, BritAma Junio)

RN

agam yaitu (Kredit Mikro,

3) Hadiah yang besar
c. Proses, merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri dari

prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas dan hal-hal rutin
dimana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen.
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Indikator bauran proses yaitu :
1) Prosedur dan syarat yang mudah
2) Proses membuka rekening yang cepat.
3) Pemberian kartu ATM secara langsung pada saat pembukaan
rekening.
d. Orang/karyawan merupakan Semua sikap dan tindakan karyawan,
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information monitoring).
f. Loyalitas nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.
Loyalitas nasabah merupakan suatu bentuk tindakan nyata yang
dilakukan oleh nasabah atas keseliaannya terhadap pembelian
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produkfjasa, dimana nasabah merasa puas terhadap produk/jasa dan
sesuai dengan harapan yang mereka inginkan. Variabe! terikat yang
akan diteliti dalam konsep Ini adalah loyalitas nasabah pada PT. Bank
Rakyat Indonesia, yaitu komitmen pelanggan bertahan secara
mendalam menggunakan jasa perbankan tersebut, sehingga nasabah

berlangganan kembali/ melakukan pembelian ulang jasa/produk.

Indikator loyalitas n

Wby
i 2L
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D. Populasi dan Sampel

1. Populasi
Populasi adalah keseluruhan, totalitas atau generalisasi dari satuan,

individu, objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik
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tertentu yang akan diteliti, yang dapat berupa orang, benda, Institusi,
peristiwa, dan lain-lain yang di dalamnya dapat diperoleh atau dapat
memberikan informasi (data) penelitian yang kemudian dapat ditarik
kesimpulan.

. Sampel
Soetriono dan Hanafie (2007:175) menjelaskan sampel adalah
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Berdasarkan perhitungan diatas dengan jumlah populasi sebesar
57.218 orang nasabah, maka ukuran sampel yang diperoleh sebesar 100
orang nasabah (pembulatan dari 99,82). Dari sampel tersebut akan dipilih
nasabah dengan ketentuan telah menjadi nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk. Cabang A. Yani Makassar dengan asumsi
nasabah tersebut telah dapat mengetahui kinerja bauran pemasaran PT.

Cabang A. Yani Makassar.

3. Penelitian Kepustakaan
(LibraryResearch) yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca
beberapa buku literatur-literatur, mengumpulkan dokumen, arsip, maupun
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catatan penting organisasi yang ada hubungannya dengan permasalahan
penulisan skripsi ini dan selanjutnya diolah kembali.

F. Teknik Analisis

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
program SPSS, untuk menghitung besamya pengaruh secara kuantitatif dari

Analisis statistik yang digunakan dalam peneiitian ini adalah analisis
regresi sederhana dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi,

untuk menghitung besarmya pengaruh secara Kuantitatif dari suatu
perubahan kejadian (variabel X) terhadap kejadian lainnya (variabel Y).
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Untuk melihat hubungan antara variabel yang dipergunakan rumus regresi
sederhana Umar(2005:307)

Y=a+bx

Keterangan
Y = Loyalitas Nasabah

X = Bauran Pemasaran
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A.Gambaran Umum Objek Penelitian

Pada akhimya abad ke XIX tepatnya tanggal 16 desember 1895 di
Indonesia, Raden Aria Wiriatmaja beserta kawan-kawannya mendirikan satu

bank yang di beri nama "De Poeworkertasche Hulp-en Speenbanker indlanscher”

(Bank Penclong dan Tabunga

oleh suatu perusahaan dalam menjalankan kegiatan oprasionalnya yang dapat

menunjang terciptanya tujuan perusahaan. Dengan adanya struktur organisasi
perusahaan dapat di lihat suatu kerangka dan susunan perwujudan pola yang
tetap, hubungan antara fungsi-fugsi bagian atau posisi yang menunjukkan



kedudukan, tugas, wewenang, dan tanggung jawab yang berbeda dalam suatu
organisasi. PT.Bank Rakyat Indonesia (persero) cabang ahmad yani
makassar,sebagai salah satu bank pemerintah yang mempunyai peranan
penting 39 dalam mennggerakkan roda perekonomiana di sekitamya yang
mempunyai struktur organisasi perusahaan sebagai berikut :

a. Pimpinan Unit

Tugas Pokok :
1) Memimpin kantor unit PT.Bank Rakyat Indonesia(Persero), Tbk Cabang
ahmad yani makassar.
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2) Membinah seluruh karyawan kantor unit PT.Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Thk Cabang ahmad yani makassar.

3) Menetapkan kebijakan untuk pengembangan bisnis kantor unit BRI

4) Menetapkan kebutuhan pegawai dan mengkordinasinkan serta selalu
mengevaluasi pelaksanaan.
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2) Melaksnakan pembinaan, pengawasan dan memonitoring kredit yang

menjadi tannggung jawab terhadap nasabah pinjaman dan simpanan.
3) Memperkenalkan dan memasarkan produk kantor BRI unit kepada
masyarakat Melaksnakan pemberantasan lunggakan dengan cara
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memeriksa tempat usaha debitur menagih dan mengusulkan langka-
langka penanggulangannya.
Tanggung Jawab :
1) Memeriksa kebijakan pengajuan kredit di tempat usaha debitur dan
menganalisa keputusan pemberian pinjaman.

2) Penguasaan data dan pemanfaatan situasi dan perkembangan

\\\\\“"h////
s 4

4) Meneliti ketetapan dan meningkatkan pelayanan admistrasi setoran dan

_pengamhilan. baik simpanan maupun pinjaman.
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d. Customer Service
Tugas Pokok :
1) Memberikan informasih kepada nasabah
2) Melayani pertanyaan umum dan pertanyan melalui telfon
3) Keluhan kiaim nasabah
4) Membuka rekening baru

5) Penutupan rekening
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1) Bersama-sama dengan pinjaman unit menyelennggarakan pengurusan
kas kantor unit.
2) Menerima setoran dari nasabah dan menvalidasikan dalam computer.
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3) Menyetor sisa kas pada akhir hari atau akhir minggu ke kas induk, dan
menetor setiap ada kelebihan kas selama jam kerja dengan
menggunakan tanda setoran dan mengisinya pada buku rinclan kas.

Tanggung Jawab :
1) Mengurus kas bank bersama pimpinan unit
2) Menjaga kelancaran dan ketetapa

A
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Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Bedasarkan Jenis Kelamin
Laki-laki 52 52%
Perempuan 48%
Total 100%
Sumber : Data Prim
b 4
elompokan
0 A y
re
o
is
\”
b. )
- e
e
. \ 5
<25 /
A
26-35
36-45
> 45 Tahun 3 3%
Total 100 100%
Sumber : Data Primer, 2021




Berdasarkan tabel 4.2 yaitu proporsi presentase pengelompokan
responden menurut usia maka sebagian besar responden yang menjadi
sampel dalam penelitian ini adalah responden yang berumur antara 26-35
tahun yaitu sebesar 58 orang atau 58%Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang
A. Yani Makassar adalah berumur antara 26-35 tahun.

N\\\\"hrl/'% ‘
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sarjana yaitu sebesar 63 orang atau 63%. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar tingkat pendidikan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Cabang A. Yani Makassar adalah sarjana
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d. Berdasrkan Jenis Pekerjaan
Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
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terikat (). Variabel bebas berupa bauran pemasaran jasa dimana paramaternya
berupa product, promotion, process, people dan physical evidence sedangkan
variabel terikat dalam hal ini adalah loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Cabang Makassar. Keseluruhan variabel akan diuraikan sebagai
berikut :
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a. Analisis Deskriptif Variabel (X)
Indikator-indikator dari Variabel ini terbagi atas 15 Pertanyaan. Haslinya
dapat kita lihat sebagai berikut :

Tabel 4.5
Jawaban Responden Terhadap Variabel Bauran Pemasaran (X)

e N\
W\ ASSqs 7<>,
i1 \\\\\‘h’ /// &

D \A—‘Y A ///I ‘.

4.23%

4.24%

kegiatan promosi
dengan

5 ﬁu"fb“'“:ep&da. o | o | 7 |61 (32| 100 | 425 | 425%
nasabah dan
memberikan
6Bpenjelasan yang
jelas
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PT. BRI (persero)
tbk  menyediakan
hadiah undian agar
6 | nasabah 0 0| 10 | 57 | 33 100 423 | 4.23%
termotivasi  untuk
meningkatkan

saldo tabungannya
Prosedur dan

syarat yang mudah
dalam pembukaan .

7 rekening tabungan 0 0 10 | 52 | 38 100 428 4.28%

dan pengajuan

kredit

Proses membuka

\\\\‘“'h///
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PT. BRI (Persero)
Tbk memiliki
fasilitas fisik yang
15 | menarik (kursi, | O 0 3 | 57 | 40 100 437 4.37%
meja tamu, TV,
information

mon

Sumber : Data Primer, 2021

Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden
terhadap variabel bauran pemasaran R

4) Pertanyaan pertama yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang
A. Yani Makassar melakukan kegiatan promosi yang menarik, sebanyak 30
responden menjawab sangat setuju, 64 responden menjawab setuju dan 6

rsponden menjawab netral.
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5) Pertanyaan kedua yaitu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang
A. Yani Makassar melakukan kegiatan promasi dengan menyebarkan brosur
kepada nasabah dengan memberikan penjelasan yang jelas, sebanyak 32
responden menjawab sangat setuju, 61 responden menjawab setuju dan 7
responden menjawab netral.

6) Pertanyaan ketiga yaitu hadiah undian yang disediakan PT. Bank Rakyat

Indonesia (Persero) Tbk i A

meningkatkan saldc /

\\\\\‘un////

\\ \f -

//"ugv*‘\\

Tbk Cabang A. Yani Makassar ramah dan komunikatif dalam melayani
nasabah, sebanyak 43 responden menjawab sangat setuju, 53 responden
menjawab setuju, dan 4 responden menjawab netral,



11) Pertanyaan kedua yaitu karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
Cabang A. Yani Makassar teliti dan akurat dalam melayani nasabah,
sebanyak 61 responden menjawab sangat setuju, 38 menjawab setuju, 1
menjawab netral.

12) Pertanyaan ketiga yaitu karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
Cabang A. Yani Makassar memberikan suguhan berupa permen/air mineral

L\ 9 \l /M ;;,,sa\\\
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b. Tanggapan Responden Untuk Variabel (Y)

Tabel 4.6

Tanggapan responden untuk variable Loyalitas Nasabah (Y)

menggunakan produk jasa PT. BRI (Persero) Tbk., sebanyak 37 responden
menjawab sangat setuju, 56 responden menjawab setuju, dan 7 responden
menjawab netral.




3) Pertanyaan ketiga yaitu Nasabah tidak ingin pindah ke bank lain, sebanyak 37
responden menjawab sangat setuju, 53 respnden menjawab setuju, dan 10
responden menjwab netral.
3. Uji Instrumen Penelitian
Suatu penelitian akan dikatakan legal apabila semua regulasi dalam penelitian
ini memenuhi standar uji validitas dan reliabilitas. Suatu penelitian harus pula
, serta memiliki data yang valid,

memiliki standar objektif, sistematis, ¢

agar diperoleh hasil yang vall as dan reliabilitas sebagai
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Tabel 4.7

Hasil Uji

AS 4 UH4 Iln\
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Validitas
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X15 0.749 | 0.196 VALID
Y1 0.769 | 0.196 VALID
LOYALITAS :
NASABAH Y2 0.909 | 0.196 VALID
Y3 0.860 | 0.196 VALID




Sumber : Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel terkait hasil pengujian validitas dengan seluruh
indikator pemyataan yang tertuang dalam kuesioner sebagai alat ukur
pengaruh bauran pemasaran |asa terhadap loyalitas nasabah pada pt. bank
rakyat indonesia (persero)tbk,cabang ahmad yani makassar, didapatkan hasil
untuk keseluruhan nilai ryen, lebih besar dari nilai e, yaitu sebesar 0,196.
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Tabel 4.8
Hasil Uji Realibilitas
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Tabel 4.9
Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana

Unstandard Standardized
Model cients T | sig
377 | 172
b
<
|
oy
) ® 49
Seh o : ; sebagai
berikut: .
L J
1) B npa adanya
AWa ‘ b
Bauran Pe : bah (Y) pada
PT. ' ANG AHMAD
YANI MAKASSAR.
2) Berdasarkan hasil uji regresi di atas, maka diperoleh hasil nilai koefisien
sebesar 0.220, ini menunjukkan bahwa Bauran Pemasaran (X)
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berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y) PT. BANK RAKYAT
INDONESIA (PERSERO)Tbk,CABANG AHMAD YANI MAKASSAR

5 UIT
Uji T merupakan analisis untuk mengetahui signifikan/keberartian

/*“Jwa\

/Illlllll\\\\

"a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Berdasarkan hasil Uji T pada tabel di atas, maka diperoleh nilai
signifikan untuk variabel Bauran Pemasaran (X) sebesar 0,000 dimana nilai
ini lebih kecil dari nilai probabilitas yang ditentukan oleh peneliti sebesar 0,05,




sedangkan nilai tyung diperoleh sebesar 13,615 > dari nilai type 1.660
sehingga dapat disimpulkan bahwa Bauran Pemasaran dalam Uji T
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah pada PT.
BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO)Tbk,CABANG AHMAD YANI
MAKASSAR. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Setelah mengetahui hasil yang diperoleh melalui penelitian maka penulis

mengajukan menarik kesimpulan sebagai berikut :

Setelah mengetahui hasll yang diperoleh melalui penelitian maka penulis
mengajukan saran sebagal berikut :

1. Dengan melihat hasil analisis regresi sedehana dimana variable Bauran
Pemasaran (X} yang dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (X)




maka dapat diperfimbangkan untuk mempertahankan kinerja karyawan

pada saat ini sehingga nasabah dapat merasa puas akan kinerja PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Makassar dan loyal pada kinerja
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Cabang Makassar.

2. Untuk dapat mempertahankan loyalitas nasabah, maka hendaknya

gkatkan pelaksanaan kegiatan  bauran
emik k Rakyat Indonesia (Persero)

memelihara dan men
d

pemasarannya. Dengan
Thk Cabang Makassa

1 dana, mempertahankan

e/
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Lampiran 1

SURVEY PENGUKURAN LOYALITAS NASABAH
PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO) Tbk, CABANG A. YANI

MAKASSAR
Identitas Responden
Jawablah pertanyaan dibawah ini dengam\memberi tanda benar (V) pada
jawaban
yang dipilih.

1. Umur

N «!'!.,1,4

A\ Y
AR

N,

1 | PT. BRI (Persero) Tbk 1 2 3 4 5
memiliki produk
tabungan yang
beragam (Simpedes,

BritAma, BritAma




Junio).

PT. BRI (Persero) Tbk

memiliki produk kredit

yang beragam (Kredit

Mikro, Kredit Pemilikan
Rumabh, Pensiunan,

termotivasi untuk
meningkatkan saldo
tabungannya.

61




Prosedur dan syarat
yang mudah dalam
pembukaan rekening
tabungan dan
pengajuan kredit.

Proses membuka
rekening tabungan
yang

Cepat

Pemberian kartu
secara langsu
saat '

10

12

mine
mela

13

Interior ruangan PT.
BRI (Persero) Tbk
cukup menarik.

14

PT. BRI (Persero) Tbk
memiliki ruang tunggu




63

yang nyaman.

15

PT. BRI (Persero) Tbk
memiliki fasilitas fisik
yang menarik (kursi,
meja tamu, TV,
information monitoring).
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DATA TABULASI VARIABEL X
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LAMPIRAN 3

DATA TABULAS! VARIABEL Y
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LAMPIRAN 4

Hasil SPSS
ANALISIS SPSS
UJI VALIDITAS
Variables Entered Removed”
Vailables Variables
Model Enterad Removed
NTOTAL®

1

a Dependent Vanable: YTOTAL

(Constant)
XTOTAL

Dependent Vanable; YTOTAL







UJIVALIDITAS
VARIABEL BAURAN PEMASARAN
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il ] ] ] | ] i ] ] w0 il 5 IE} G BGE ]
v | e | | 4| 4w | 3w | 4% | 2w | 4% | 38 | 3= | o | 34 | A | #és
o ] 00 ()] o0 oo bog (i g bop i o 00 Bl B
100 100 100 104 100 160 10 100 100 100 108 100 100 100 100 100
Hr 1 FEr =T a ABE B8 17e | .7 TE W5 W [Ty ni | s
i 09 [ e s 048 s} aré o B 0a o040 o 000 oo
10 16 1 11 100 100 100 100 104 Wi 10 100 106 108 140 100
g | st 1 e | 0| | 2= e | | 3w | e mes | asd | o | 2wy | me
0on [ b0 00 o A [t o0 W 045 a4 o ik ap
100 160 100 104 100 100 18 14 100 100 10 100 100 100
ar | wr | a0 1| & » L i ul [ e | wr | e
0 il 0 [ 009 o0 o o an il a0
100 100 100 104 100 100 104 100 100 100
o Ha | s | s ETT Wy M Ly N Ty
i am o 1 a0 ik} 0 s 004 o
10 100 180 100 100 104 100 11
e | oo | T = | e | s | e
i) ikl ] Nt 0od g0} i)
100 1490 . i 1 104 1o 100
o 1 ] 55 ar =53
0 ® peo | moo | oee
! ] 100 100
i ErE m T
00 1) i 000
0 101 100 10
o Coneiaton | 207 i EETE
100 100 108 100
Conelston | 437 | 3 A | oar | e
talid| 00 L 00 800
g 1 1] 1060 100 100
jon Comsioton | 358 | WS C | s [ eme | TR
-tk i f s 00K) 0o 000
100 1 1 106 1t 1l 100
bon Comwlaten) | 3% | s s 3 | ae | % | &7
"t o e A (] 0 200 i
100 100 120 104 108 100
Coreisten [ 301 n: 1 [Tl =N AT
Ctalld; oin ] k] 106 ]
108 il 1 M 108 100 10 100 108
jon Comeiaton | 345 T Ty el I 1 ™ | 80
-tk ) i) 0 o4 o 0ag o0 B0
100 104 100 100 100 100 100 100
o Cameten | 410 | a3 | ey | P . : i | nv | i BT
L baibedt B0 o0 m 0 BT o {0 o e ol s 408 ] i) 06
100 100 100 100 109 106 100 11 10 180 10 110 A0 100 108 A
Commeabon | B85 | 553 | oSS | 6ee | 446 | 4Ee %3 | & | T | Fem | T8 | &8 | 0 | 4w | 48 1

o 0 B ik i) A6 o0 e ang oo i A e o 00
100 100 100 100 1 104 10 1M 10 10 10 i 1 104 100 100

[0 bl £kl



73

UJI REABILITAS VARIABEL (X)
Case Processing Summary
N Y
Cases  Vaiid 100 100.0
Excluded” 0 i)

JJJJJJJ

£8|

g

EEEEEEEE:
g

B2

897

901

.897

.800

658 896

X12 60.35 28.280 508 576 898
X13 £0.40 28.364 615 670 897
X14 60.45 28.311 639 618 .8a7
%15 60.46 27.705 702 J37 Bo4
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UJI VALIDITAS VARIABEL (Y)
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UJI REABILITAS VARIABEL (Y)

N %
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 0
Total 100 0.C

a. Listwise deletion based on all varables in th

e M,
/~ (\B M
o | oq N‘KA >S4p
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Cronbach's
Alpha if ltem
Deleted
837
585
728

Mean =-2T1E-16
2. Dav. = 0.905
N.=100
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: YTOTAL
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Regression Studentized Residual
n r b
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