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Ahstrak

Lembuags perbankan adalah scbuah badan vssha yang bergerak dalam sector jasg, umiuk i
diperlukon sirategi wang tepat dan terarah i dalam menarik perhatian masayarakat zgar mau
mengednakan jasa perbankan. alah sow strategi yang sangat menntukan keberhasilan perusabaan
perbankan adalah swategi promosi. Bauran promasi secara omum diklasifikasikan pada empat bagian
vakni periklanan, promosi, personal zelling, dan publisitas, Khusus bagian personal selling mervpakan
elemen pemting dalam aktivitas promosi, oleh karena itu dibutubkan orang-orang vang pinlar dalam
borkomunikasi dan mevakinkan dalam segi penampilan, sopan dan ramoh dalam memberikan
informast, Dofuk meningkaikan muwte dan kKualitas pelayanan sangal tergantung kepada bagion
pelivanan pelanggan (Cwstomier Service) ying sigp memberikan pelayanan terbaik kepade setiop
nasibah vang pade akhimya berpengaruh terhadep peningkatan citra perusahaon khususnyva bagi Bank
Megara Indoncsia. Penclitian ini ditujukan untuk melihat pengaruh pelayvanan pelanggan {Cusiowmer
Service) torhadap peningkatan cirn perusshen PT. Bank Wegara Indonesia dan sekaligus untuk
menggambarkan berapa besar kontribusi pelavenan pelangean (Chstosies Seevice) terhadep citra
| perusahagn.

Skripsi telah dipertahankan di depan sidang penguji dan dinyalakan lulus pada
tangeal 10 Februac: 2000, dengan penguji .\
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BAB I

PENDAHULUAN

i Latar helakang Masalah

Dumia perbankan adalab salsh satu sektor utama yoang menjodi penggerak rodg
serekonomian bangsa. Perbankan ini dinilai memiliki fungsi vang sangat penting di dalum
mengatur peredaran dan pengaturan seclor moneler di tanah air. Perusaloan perbankan
nazional dalam satu dasawarsa terakhir telah mengalami berbagai tantangan dan cobaan,
i dapat dilihat pada pertengahan tahun 1997, pada saat 1 sector perbankan diznggap
szbapal penyebab terjadinya krisis moneler di tanah air, lemahnya pengelolaan sector ind
merupakan titik lemah perusahaan perbankan pada sast i, Bank Indonesia schagai Bank
zzentral kemudian mengambil bebermpa kebijakan penting uniuk memubibkan kondisi
oerusahaan dan kepercayaan masyarskat terhadap bank,

Secara umum  Lukman  dalam  Puspitasann (2008 mendifinisikan perusahaan
serhankan adalash sebuah  lembapa kevangan  vang melakukan  akbivitasnya dengan
—enumpulkan dana dari masyarakat, dan kemudian menyalurkannya kembali dalam
seniuk pinjaman atau kredit pada pars nasabah dengan bunga sebagai keuntungannya.
“erman dalam Puspitasan (2008) mengunpkapkan bahwa bank adalah sebuah lembaga
vang unik jika dibandinmgkan dengan perusshasn lsinnva, Hal ini disebabkan karena
sebagian besar dana vang dimiliki oleh bank adalah dana vang berasal dari kewajiban dan
sutang, sadangkan perusahaan manufakoor atay jasa cenderung memiliki modal sendiri
sang berasal dari pemilik perusahasn yang lehih besar dan hutang  selalu dijaga
wesaimbangannya dengan kemampuan peresabasn dalam menghasilkan laba usaha.

Lembaga perbankan adalsh schush badan usaha yang bergerak dalam sektor jasa.

demgimgat begitu banvaknva bank-bank konvensionsl yvape bermunculan di tanah air



membual persaingan perusahaan uniuk mendapatkan simpati dari masyarakat akan
semakin ketat. Untuk itu diperlukan strategi yang tepat dan terarah di dalam menarik
sethatian masyarakal agar mau menggunakan jasa perbankan, Salah satu sirategi yang
sangat menentukan keberhasilan sebuah perusabann perbankan adalah strateg pEOIeS,
Startegi promosi ini dapat dilakukan dengan berbagai benluk yang meliputi bautan
oromosi vang dapat dilakukan secara salu per satul atad sekalious, Bauran promosi sccara
umum menurut Kotler (2000} diklasifikasikan menjadi empat yaitu periklanan, promosi,
personal sellmg dan publitas.

Periklanan adalah bagian bauran promosi yang paling utama karcna sangal umum
Silakukan perusahaan untuk mempromosikan produk yang mereka hasilken. Periklanan
merupaken salah satu cara yang dilakukan oleh sebuah perusahaan untuk memperkenalkan
~erhagai produk dan nama perusahan itu sendici kepada masvarakat umum dengan
—emanfaatkan berbagal sarans atau media baik cetak maupun elektronik, oleh schab itu
sitivias  promosi yang  melalui periklanan ini dianggap  sungal efektif  uniuk
memperkenalkan sebuah prodluk kepada musyarakat karema memiliki daerah informasi
~eriklanan vang sangat luas dan promosi vang dapat dilakukan dalam bentuk visual atau
—=mbar vang menyebabkan perubaban. harus mempersiapkan anggaran yang besar untuk
—lakukan aktivitas promosi lewat periklanan, Personal selling adalah satu elemen penting
“lam aktivitas promosi. Personal selling adalah kegiatan perusshasn dengan membeniuk
~— pemassran vang berlugas mengunjungi rumah-rumah masyvarakal atau nasabah
—cmpromosikan suat produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan,  Lintuk
—cizkpkan persopal  selling sangat  diperlukan  orang-omang o yang pincar  dalam
ercomunikasi dan mevakinkan dalam sepi penampilan . sopan dan ramah dalam

memberikan informasi. Publusitas  adalah salah satn bentuk aklivitas promosi yang



5.1

BARV

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan pada hab sebelumnya maka dapat

diambil kesimpulan sebapai berikut :

Crstomer Service berdampak positif terhadup cita perusahaan, ini berarti bahwa
semakin tinggi dan efektifnva tingkat pelayanan vang berikan eleh petngas
Custrstior Service maka akan semakin tinggi citra perusahaan dimata nasakah, Hal
i dibuktikan dari analisis statistik. dimans persamaan regresi yang terbeniuk
diketahui balwa variable independen yang diukur dengan pengaruh pelavanan
pelangean (Crvomer Seevice) memiliki koefisien regresi berslope posilil’ vaitu
UATS artinva adalah pelavanan pelanggan (Customer Service) memiliki pengaruh
positil terhadap Citra Perusahasn.

Ciesteaner Seevice berpengarub sipnifikan terhadap citra perusahaan. ini berart
bahwa semakin hagus  dan sempurnanya pelavanan yang  diberikan petugas
Customer Service maka akan semakin tinggi citra [rerusahaan dimata nasabah, Hal
ini dibuktikan dengan uji sacisik, diperoleh nilai sig sehesar 0,000 secdangkan
tingkat kesalahan maksimum yang digunakan konsisien pada alpha .03, herarti
nilai sig 0,000 alpha 0,05, maka keputusan Ho ditolak dan 1a diterima. Sejalan
dengan hal tersebut diperoleh nilai t-hitung 3,581 dan nilai t-tabel sebesar 1,980, ini
berarti nilai t-hitung > t-tabel, dengan demikian maks dapat disimpulkan bahwa
pelayanan pelanggan (Customer Service) berpengaruh signitikan terhadap citra

perusshaan ' Bank Nepara Indonesia,
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