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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perekonomian dunia terus berubah seiring perkembangan zaman, kemajuan 

terjadi disemua sector baik industri, jasa maupun perbankan. Hal ini juga terjadi di 

Indonesia, pesatnya kemajuan di dunia perbankan membuat masyarakat sebagai 

konsumen jasa perbankan memiliki banyak pilihan perusahaan perbankan yang 

dapat dipilih sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Menghadapi hal ini perusahaan perbankan harus mampu menunjukan 

berbagai keunggulan tertentu dari produk mereka untuk memenangkan persaingan 

dengan perusahaan lain sehingga membuat kepuasan nasabah, tidak hanya sesama 

bank seperti bank nasional maupun bank asing, akan tetapi juga dengan Lembaga 

keuangan non bank lainnya seperti koperasi, leasing dan Lembaga pembiayaan 

lainnya. 

Persaingan bank yang semakin ketat pada masa kini membuat perusahaan 

harus lebih memikirkan kualitas dari produk yang akan ditawarkan. Melihat hal 

tersebut memaksa perusahaan meningkatkan kualitas produknya agar bisa 

memenuhi kebutuhan nasabah dengan menciptakan kepuasan nasabah. 

Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau 

bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan antara hidup rakyat banyak. 
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Pengertian bank tersebut menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang 

Perubahan atas Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992. 

Bank menurut Kasmir (2016) adalah lembaga keuangan yang kegiatan 

utamanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan Kembali 

dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa bank lainnya. 

Adapun penulis memperoleh 5 data daftar nama bank di Kota Palembang  

yang memiliki jenis tabungan. Data tabel 1 dibawah ini didapat dari website resmi 

bank-bank tersebut. 

Tabel 1.1 Daftar Bank di Kota Palembang 

Bank Jenis Tabungan Alamat 

Bank Sumsel Babel Cabang 

Jakabaring Kota 

Palembang 

Tabungan pesirah Jl. Gubernur H. Ahmad 

Bastari, No. 07 Kelurahan 

Silaberanti, Kecamatan 
Seberang Ulu 1, 

Jakabaring, Palembang, 

Sumatera Selatan 30257 
Bank Centra Asia (BCA) Tahapan BCA Jl. Demang Lebar Daun 

No.10, Demang Lebar 

Daun, Kec. Ilir Barat 1, 
Kota Palembang, Sumatera 

Selatan 30137 

Bank Negara Indonesia 

(BNI) 

BNI Taplus Jl. Jend. Sudirman No.142, 

18 Ilir, Kec. Ilir Timur 1, 
Kota Palembang, Sumatera 

Selatan 30113 

Bank Mandiri Tabungan Rupiah Jl. Kapten A. Rivai No.39, 
Sungai Pangeran, Kec. Ilir 

Timur 1, Kota Palembang, 

Sumatera Selatan 30135 

Bank Republik Indonesia 
(BRI) 

BRI Simpedes Jl. Kapten A.Rivai No.15, 
Sungai Pangeran, Kec. Ilir 

Timur 1, Kota Palembang, 

Sumatera Selatan 30114 
Sumber: Observasi secara langsung oleh penulis 

PT Bank Pembangunan Daerah Sumatera Selatan dan Bangka Belitung 

didirikan pada tanggal 6 November 1957 dengan nama PT Bank Pembangunan 
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Sumatera Selatan. Pada tanggal 20 November 2009, Bank Sumsel mengubah nama 

menjadi Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang. Bank Sumsel 

Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang yang berkantor pusat di Jl. Gubernur H. 

Ahmad Bastari, No. 07 Kelurahan Silaberanti, Kecamatan Seberang Ulu I, 

Jakabaring, Palembang, Sumatera Selatan. 

Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang ini merupakan 

salah satu Bank Daerah paling berkembang di Indonesia, terbukti dengan 

banyaknya penghargaan dan penilaian baik dari berbagai lembaga. Bahwa Laporan 

Keuangan Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang Tahun Buku 

2020 dinyatakan dengan pendapat “Telah Menyajikan Secara Wajar, Tanpa 

Modifikasian”. Sedangkan untuk penilaian Self Assessment Bank Sumsel Babel 

Cabang Jakabaring Kota Palembang mengenai tingkat kesehatan bank ber-dasarkan 

risiko posisi 31 Desember 2020, Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang memperoleh peringkat komposit 2 (PK.2) dengan predikat sehat. 

“https://www.banksumselbabel.com/DetilBerita?ID=2812” 

Salah satu produk yang ada di Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang salah satunya Tabungan PESIRAH atau (Penggerak Potensi Daerah). 

Tabungan Pesirah adalah Tabungan modern dari Bank Sumsel Babel Cabang 

Jakabaring Kota Palembang yang mengutamakan layanan dan memberi nasabah 

begitu banyak manfaat. Tabungan Pesirah merupakan simpanan untuk perorangan 

dalam bentuk mata uang rupiah. Selain itu Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring 

Kota Palembang juga menyediakan fasilitas yang dapat membantu aktivitas 

transaksi nasabah seperti sarana untuk melakukan pembayaran tagihan pajak 

http://www.banksumselbabel.com/DetilBerita?ID=2812
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bermotor (STNK) (PAM, Telpon, Pendidikan, PBB, Kartu Kredit dan pengisian 

ulang pulsa telpon seluler). Adapun jumlah nasabah yang membuka tabungan dan 

menutup tabungan. Dapat dilihat pada tabel 2 dibawah ini : 

Tabel 1.2 Jumlah Nasabah Tabungan Persirah Bank Sumsel Babel Cabang 

Jakabaring Kota Palembang Tahun 2018, 2019, dan 2020 

Tahun Buka Rekening TutupRekening 

2018 1155 208 

2019 821 397 

2020 500 493 

  Sumber: Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang, 2021 

 

Berdasarkan tabel 2 diatas, mengenai jumlah nasabah yang membuka 

rekening tabungan persirah pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang setiap tahunnya selalu mengalami pengurangan jumlah nasabah yang 

membuka rekening, terlihat bahwa di tahun 2018 sebanyak 1155, kemudian di tahun 

2019 sebanyak 821, dan di tahun 2020 hanya sebanyak 500 nasabah. Adapun 

jumlah pendapatan tabungan persirah pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring 

Kota Palembang sebagai berikut : 

Tabel 1.3 Jumlah Pendapatan Tabungan Persirah Bank Sumsel Babel Cabang 

Jakabaring Kota Palembang Tahun 2018, 2019, dan 2020 

Tahun Pendapatan (jutaan rupiah) Persentase (%) 

2018 36.285,30 -12,27 

2019 43.279,78 19,28 

2020 40.237,34 -7,03 

  Sumber: Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang, 2021 



5 

 

Berdasarkan tabel 3 diatas, Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang memperoleh pendapatan dari nasabah yang menabung di produk 

tabungan pesirah. Pendapatan Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang dari tahun 2018 mengalami kenaikan pada tahun 2019 dan mengalami 

penurunan di tahun 2020. Menurunnya jumlah nasabah yang membuka rekening 

dapat mempengaruhi jumlah pendapatan, hal ini dapat dilihat melalui tabel 2 dan 

tabel 3. 

Produk jasa menurut Kotler adalah tindakan dari satu pihak kepihak lain yang 

terkait Produk dari produk fisik maupun tidak. Sejalan dengan pendapat Kotler, 

Zethamel dan Bitner (1996) merumuskan bahwa jasa atau servis merupakan 

aktivitas ekonomi yang tidak menimbulkan adanya produk secara fisik, namun 

berimbas pada kesehatan, kesenangan atau keuntungan yang bersifat “tidak 

terlihat”. Dalam melakukan pemasaran, Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring 

Kota Palembang mempunyai strategi dalam memasarkan produk-produk jasa yang 

dimiliki. Hal ini dilakukan agar Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang dapat menarik masyarakat untuk menjadi nasabah baru, 

mempertahankan nasabah lama, dan dapat memberikan pelayanan yang 

memuaskan bagi nasabahnya. Agar strategi pemasaran berhasil, Bank Sumsel Babel 

Cabang Jakabaring Kota Palembang berpedoman pada marketing mix dalam 

memasarkan produknya. Berdasarkan pengertian produk jasa tersebut, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa produk ini tidak bisa di lihat atau dinyatakan dalam bentuk 

benda. Produk jasa ditawarkan kepada konsumen berdasarkan kemampuan 

produsen. 
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Konsep produk telah menjadi faktor yang sangat dominan terhadap 

keberhasilan suatu perusahaan, baik organisasi profit maupun non profit, karena 

apabila nasabah merasa bahwa produk yang diterimanya baik atau sesuai harapan, 

maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen menjadi nasabah. 

faktor lain yang mempengaruhi perilaku nasabah dalam memilih produk tabungan 

Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang, baik itu faktor pelayanan, 

persyaratan mudah, biaya terjangkau, proses pembuatan dengan jangka waktu yang 

cepat serta adanya inovasi pengembangan produk unggulan dengan basis 

pengembangan teknologi perbankan era digital banking untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada nasabahnya serta mengadakan undian berhadiah sebagai 

apresiasi untuk nasabah. 

Promosi merupakan saranan yang paling ampuh untuk menarik dan 

mempertahankan nasabahnya, salah satu tujuan promosi bank adalah 

menginformasikan segala jenis produk yang di tawarkan dan berusaha menarik 

calon nasabah yang baru, kemudian promosi juga berfungsi mengingatkan nasabah 

akan produk, promosi juga ikut mempengaruhi nasabah untuk membeli dan 

akhirnya promosi juga akan meningkatkan citra bank di mata para nasabahnya, 

tujuan promosi ialah untuk menarik konsumen agar mau mencoba produk baru, 

memancing konsumen agar meninggalkan produk pesaing, atau untuk membuat 

konsumen meninggalkan produk yang sudah matang, atau menahan atau memberi 

penghargaan pada kepuasan nasabah. 

Iklan adalah sarana promosi yang digunakan oleh bank guna 

menginformasikan, segala sesuatu produk yang dihasilkan oleh bank, informasi 
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yang diberikan adalah manfaat produk, harga produk, serta keuntungan-keuntungan 

produk dibandingkan pesaing. 

Tujuan promosi lewat iklan adalah berusaha untuk menarik, dan 

mempengaruhi calon nasabahnya. Disamping promosi lewat iklan, promosi lainnya 

bisa dilakukan melalui promosi penjualan atau sales promotion. Tujuan promosi 

penjualan adalah untuk meningkatkan penjualan atau untuk meningkatkan jumlah 

nasabah, promosi penjualan dilakukan untuk menarik nasabah untuk segera 

membeli setiap produk atau jasa yang ditawarkan, dengan demikian dapat diartikan 

bahwa produk dan promosi mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah. Semakin tinggi promosi, maka akan semakin berdampak positif pada 

tingkat kepuasan nasabah. 

Bagi setiap badan usaha, produk dan promosi merupakan faktor yang penting 

dalam usaha untuk membentuk kepuasan kepada para nasabah. Bila nasabah merasa 

tidak puas dapat menyebabkan nasabah tersebut pindah ke badan usaha lainnya, 

sehingga akan merugikan badan usaha tersebut. 

Salah satu tujuan utama perusahaan jasa dalam hal ini adalah menciptakan 

kepuasan nasabahh. Kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian nasabah terhadap apa 

yang diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk atau jasa. 

Kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian nasabah terhadap apa yang 

diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk atau jasa. 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang mengatakan hasil 

perbandingan antara hasil kerja atau produk atau jasa yang diterima dengan apa 

yang diharapkan (Maulana, 2016). Adapun tolak ukur agar nasabah memilih untuk 
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menabung Antara lain produk sudah memenuhi kebutuhan nasabah, Produk sesuai 

harapan nasabah, Mutu produk, kenyamanan dalam bertransaksi, dan pelayanan 

produk yang memuaskan (Indah Febriana, 2016). 

Melalui kepuasan nasabah, perusahaan bisa mendapatkan nasabah baru, hal 

tersebut dikarenakan salah satu perilaku nasabah yang puas yaitu 

merekomendasikan perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain. Maka dari 

ini, seseorang nasabah yang puas dengan produk akan menjadi aset yang sangat 

berharga bagi perusahaan. 

Berdasarkan latar belakang sebelumnya, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Produk dan Promosi terhadap Kepuasan 

Nasabah Tabungan Pesirah pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring 

Kota Palembang”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang, terdapat rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Pesirah pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang? 

2. Apakah promosi berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Pesirah Pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota 

Palembang? 

3. Variabel produk dan promosi berpengaruh signifikan secara bersama-sama 

terhadap kepuasan nasabah Tabungan Pesirah Pada Bank Sumsel Babel Cabang 

Jakabaring Kota Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, terdapat tujuan penelitian sebagai berikut: 

1.  Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan nasabah Tabungan 

Pesirah  pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah Tabungan 

Pesirah  pada Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui produk dan promosi berpengaruh signifikan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan nasabah Tabungan Pesirah pada Bank Sumsel 

Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini mempunyai manfaat sebagai berikut :  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Berguna untuk menambah wawasan serta dapat bergabung menjadi nasabah 

terhadap produk dan promosi terhadap kepuasan nasabah tabungan pesirah pada 

Bank Sumsel Babel Cabang Jakabaring Kota Palembang.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perusahaan 

 

Penelitian ini diharapkan menjadi masukan dalam mengevaluasi produk 

dan    promosi terhadap kepuasan kepada masyarakat yang menjadi nasabah. 

2. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu kegiatan masyarakat dalam 

menggunakan dan memanfaatkan fasilitas bank. 
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