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Abstrak

Bauran promosi (periklanan, promosi penjualan, hubungan masyarakat dan penjualan pribadi ) adalah alat bagi pemasar yang
terdiri dari berbagai elemen pemasaran program yang harus dipertimbangkan bahwa pelaksanaan strategi pemasaran menjadi
sukses. Bank Perkreditan Rakyat adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari
masyarakat dan mengembalikan lagi kepada masyarakat.melalui kredit atau pinjaman. Salah satunya adalah PT. BPR Wilis
Putra Utama Banyuwang. Tujuan dari penelitian_ini adalah*untuk menunjukkan bahwa adanya pengaruh bauran promosi
terhadap kepuasan nasabah pada PT. BPR Wilis Putra Utama Banyuwangi baik secara simultan maupun parsial. Sampel
penelitian ini adalah nasabah PT. BPR Wilis Putra Utama _BanyuwangisMenggunakan random sampling. Data dianalisis
dengan SPSS. Dari hasil peneclitiansterlihat bahwa variabel: periklanan, premeosi penjualan, hubungan masyarakat dan
penjualan pribadi adalah variabel yangpaling signifikan'yang mempengaruhi variable kepuasan pelanggan

Kata Kunci ; Bauran Promosi, Kepuasan Konsumen
Abstract

Promotion mix(advertising, sales promotion, public relations and personal selling) is a tool for marketers that consists of
various elements of the marketing program should be considereéd thatithe implementation of the marketing strategy to be

successful. Bank Perkreditan Rakyat is ‘a financial institution/ that its" mainsactivity is to collect funds from the public and

restore again to the public via the credit or.loan. One.of them is PT. BPR/Wilis Putra Utama Banyuwangi. The purpose of
this study is to demonstrate that the effect of thespromotion mix ongcustomer-satisfaction at PT. BPR Wilis Putra Utama

Banyuwangi either simultaneously or partially..The sample was customer PT..BPR Wilis Putra Utama Banyuwangi. Using
random sampling. Data were analyzed with«SPSS. Fromuthe vesearch shows'that the variable advertising, sales promotion,

public relations and personal selling is the mostsignificant variable affecting customer satisfaction variable

Keywords: Promotion Mix, Customer Satisfaction

Pendahuluan

Perkembangan zaman yang kian pesat dan
pemenuhan permintaan pasar yang kian meningkat
membuat perusahaan berupaya untuk meningkatkan
produktifitas kerja dan produk yang dihasilkannya demi
mencapai  kesuksesan usahanya. Dinamisasi dunia
pemasaran terhadap perkembangan zaman dan pola hidup
manusia memang terus bersinergi.

Menurut konsep pemasaran berhasilnya suatu
perusahaan apabila perusahaan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan konsumen dengan lebih baik, hal ini
menunjukkan bahwa perusahaan tersebut telah memasuki
era kompetisi. Sejalan dengan hal tersebut, upaya yang
dapat dilakukan dalam memasarkan suatu produk yakni
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dengan melakukan kegiatan promosi yang meliputi,
advertising, sales promotion, personal selling, public
relation, direct marketing agar calon konsumen lebih
mengenal, memahami, serta simpati terhadap produk yang
ditawarkan.

Dalam mencapai keberhasilan pemasaran, seatiap
perusahaan perlu menyusun strategi pemasaran yang
efektif dengan mengkombinasikan elemen-clemen dalam
bauran promosi. Bauran promosi merupakan gabungan dari
berbagai jenis promosi yang ada untuk suatu produk yang
sama agar hasil dari kegiatan promo yang dilakukan dapat
memberikan hasil yang maksimal, Menurut Kotler bauran
promosi (disebut juga bauran komunikasi pemasaran)
(Kotler,2005). Dalam bauran promosi (promotion mix)
terdapat variabel yang saling mendukung satu dengan yang
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lainnya yang kemudian oleh perusahaan digabungkan
untuk memperoleh tanggapan-tanggapan yang diinginkan
didalam pasar sasaran. Oleh sebab itu manajer pemasaran
harus memilih bentuk promosi yang tepat dan terpadu agar
menghasilkan efek domino sehingga dapat meningkatkan
peningkatan jumlah nasabah.

Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan
dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat
memberikan kepuasan bagi pelanggan. Terciptanya
kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat,
diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen
menjadi  harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang, membentuk suatu rekomendasi dari mulut
ke mulut yang menguntungkan perusahaan. Kepuasan
konsumen merupakan acuan keberhasilan suatu perusahaan
dalam memberikan pelayananannya kepada konsumen.
Kepuasan konsumen dapat dijadikan sebagai pencapaian
harapan dari sebuah perusahaan dalam memberikan
pelayanannya kepada konsumen. Kepuasanadalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yangiberasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja“(atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya{(Kotler,1997).

Bagi perusahaan yang bergerak‘dalam bidang jasa,
misalnya jasa  transportasi, pengacara, restoran,
telekomunikasi, perbankan, retailpndan  sebagainya,
peningkatan omzet adalah hal yang paling/utama untuk
kelangsunagn hidup pertisahaan tersebut.

Pada situasi persaingan perbankan,  bank-bank
membutuhkan usaha yang keras untuk®mendapat calon
nasabah dan mempertahankan yang sudah ada, ditangan.
Keberhasilan usaha tersebut sangat ditentukan ‘oleh
kemampuan perusahaan  dalam melakukan komunikasi
pemasaran yang berkualitas. Kualitas “bauran“promosi
tercermin dari kepuasan ‘nasabah |untuk:,melakukan
penggunaan ulang jasa perbankan. Kepuasan.-nasabah
dalam menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan
dapat dijadikan masukan bagi'pihak manajemensuntuk
meningkatkan dan memperbaiki ‘kualitas bauran promosi
yang diberikan. Untuk itu karyawan bagian pemasaran
sebaiknya selalu memantau kepuasan yang dirasakan oleh
nasabah perbankan untuk mencapailoyalitas dari para
nasabah.

PT. BPR Wilis Putra Utama Banyuwangi.adalah
lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah
menghimpun dana dari masyarakat dan mengembalikan
lagi kepada masyarakat melalui kredit atau pinjaman.
Hubungan antara pihak bank dengan nasabah menyangkut
kebutuhan nasabah terhadap jasa-jasa bank dan
kesanggupan pihak bank untuk memenuhi kebutuhan
nasabah serta mempertahankan nasabahnya.

Perusahaan ini relative menawarkan jasa yang sama
dengan BPR yang ada. Menyadari akan tantangan tersebut
pihak menajemen telah berusaha menawarkan jasa
perbankan yang diarahkan untuk memenuhi harapan
pelanggan atau nasabah. Hal ini terbukti peningkatan
jumlah nasabah seperti yang tersaji dalam tabel berikut :
Tabel 1.1 Data Nasabah 2007-2012

No | keterangan | 2007 | 2008 | 2009 2010 |2011 |2012
1 |Deposan |19 |46 |57 |86 109 213
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2 |Penabung |316 |1225

3 |Peminjam |415 |917
Aktif

Dari tabel di atas diketahui bahwa terjadi jumlah
peningkatana nasabah yang signifikan terjadi pada tahun
2011-2012. Sehingga hal ini yang mendasari peneliti
melakukan penelitian di PT. BPR Wilis Putra Utama.

Dengan adanya bauran promosi yang baik dan
terealisasikan dengan tepat maka tujuan umum dari suatu
perusahaan yang berhubungan langsung dengan para
konsumennya bisa tercapai salah satunya adalah
terciptanya kepuasan nasabah. Bauran promosi yang
dilakukan oleh pihak bank diharapkan mampu memenuhi
kebutuhan nasabahnya.

1921
1321

2210
1940

3110
2144

5443
3864

Metode Penelitian

Penelitian ini adalah suatu jenis penelitian dengan
menggunakans, metode penelitian  asosiatif dengan
pendekatan “kuantitatif. Menurut Sugiyono (2004;34)
penelitian asosiatif ‘merupakan penelitian yang bertujuan
mengetahui hubungan “antara dua variabel atau lebih.
Liokasi.penelitian adalah” RT.BPR Wilis Putra Utama
Banyuwangi. Adapun hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini‘adalah :

Hipotesisnol (H,) : tidak ada pengaruh signifikan antara

bauran promesi. yang terdiri dari advertising, personal
selling, " sales promotion, public relation terhadap
kepuasan nasabah

Hipotesis Kerja /(H,) : ada pengaruh signifikan antara

bautan promesi yang terdiri /dari advertising, personal
selling;™ sales——promotion) |public relation terhadap
kepuasantnasabah.

Populasi penelitian/ adalah nasabah pada tahun
2012 sebesar9520. Menggunakan random sampling. Data
dianalisissdengan SPSS.

Hasil. Penelitian Dan Pembahasan

Hasil Uji F

Hasil pengujian secara bersama-sama variabel iklan
(X1), promosi penjualan (X2), hubungan masyarakat (X3)
dan penjualan pribadi(X4), terhadap kepuasan nasabah =
15,485 (Fhitung) > 2,47 (Ftabel), artinya hipotesis
diterima.

Hasil Uji T

Hasil pengujian secara bersama-sama variabel iklan
(X1), promosi penjualan (X2), hubungan masyarakat (X3)
dan penjualan pribadi(X4), terhadap kepuasan nasabah =

15,485 (Fhitung) > 2,47 (Ftabel), artinya hipotesis
diterima.

Bauran promosi adalah ramuan khusus dari iklan
pribadi, promosi penjualan dan hubungan masyarakat yang
dipergunakan perusahaan untuk mencapai tujuan iklan dan
pemasarannya. Kegiatan ~ memperkenalkan  produk,
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meyakinkan dan mengingatkan kembali manfaat produk
kepada para pembeli merupakan bagian dari bauran
promosi. Kegiatan promosi produk yang sejalan dengan
rencana pemasaran secara keseluruhan, serta direncanakan,
diarahkan, dan dikendalikan dengan baik, dapat berperan
secara berarti dalam mengembangkan laju penjualan hasil
produksi. Muara dari bauran promosi ini akan
meningkatkan kepuasaan nasabah. Berdasarkan hasil
penelitian diketahui nilai Fhitung (15.485) > Ftabel (2.47)
dengan Sig 0,000, hasil ini menunjukkan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara promosi penjualan dengan
kepuasaan nasabah dengan koefisien determinasi (Adjusted

R?) sebesar 0,397.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang
disampaikan oleh Kotler (2005:250), mengembangkan
delapan langkah dalam program komunikasi dan promosi
total yang efektif. Dimana komunikator pemasaran harus.:
(1) mengidentifikasikan audiensnya; (2) menentukantujuan
komunikasi; (3) merancang isi pesan; (4) memilih salturan
komunikasi; (5) menentukan anggarand promosi; (6)
membuat keputusan atas bauran pemasaran;’(7) mengukur
hasil promosi tersebut; dan #(8). mengelola | dan
mengkoordinasi proses komunikaSi pemasaran yang
terintegrasi. Dari tahapan ersebut, diharapkans bahwa
tanggapan terakhir dari audiens adalah berupaspembelian,
kepuasan yang tinggi dan cerita dariimulut ke mulut yang
baik.

Hasil penelitian ini juga sesuai .dengan beberapa
penelitian sebelumnya. Hasil penelitian Fajariadi, (2009),
menunjukkan hubungan, yang signifikan ‘antara ' variabel
periklanan  (X,), penjualan pribadi’ (X,)," “promosi
(X5), (X,)%, ‘berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan(Y)mPenelitian
serupa juga juga dilakukan oleh Irfansyahy (2011,
diperoleh hasil bahwa ada ‘pengaruh periklanan, premosi

penjualan, dan penjualan perseorangan secara parsial dan
simultan terhadap kepuasan konsumen dengan Koefisien

determinasi (Adjusted R®) sebesar.0,370.
1. Iklan

penjualan publisitas

Periklanan adalah  penggunaan™=media _ untuk
memberitahukan kepada konsumen tentangmsesuatu_dan
mengajak mereka melakukan sesuatu. Dari mata seorang
konsumen, iklan merupakan suatu sumber informasi atau
hanya suatu bentuk hiburan. Berdasarkan hasil penelitian
menunjukan bahwa periklanan baik secara parsial atau
simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasaan nasabah. Artinya baik secara sendiri-sendiri atau
bersamaan dengan variabel lainnya periklanan tetap
memiliki pengaruh yang signifikan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai Ttabel
> Thitung atau —Thitung (-7.288) < -Ttabel (1.985 )
signifikansi = 0.000 < a = 0,05 sehingga terdapat pengaruh
yang signifikan antara iklan dengan kepuasaan nasabah di
PT. BPR WIlis Putra Utama. Sehingga periklanan
mempunyai peran yang sangat berarti dalam membujuk
nasabah yang terjaring dalam lingkarannya terbius untuk
mengikuti produk yang diinformasikan. Informasi media
periklanan yang lancar dan mudah dipahami oleh
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masyarakat (nasabah) akan memberikan tanggapan yang
positif bagi perusahaan.Informasi yang jelas secara visual
maupun verbal dan tidak menyinggung perasaan nasabah
akan menguntungkan di pihak perusahaan.

2. Promosi Penjualan

Pada dasarnya promosi adalah semua bentuk
penyajian komunikasi non personal tentang ide-ide, produk
dan jasa yang ditawarkan oleh produsen, dengan maksud
untuk mempengaruhi konsumen agar mau membeli produk
yang di tawarkan. Melalui sebuah promosi, produsen
menyatakan keberadaan merek produk tersebut dan
membujuk para konsumen untuk membelinya dengan
mengatakan bahwa merek produk tersebut memiliki
atribut-atribut yang bervariasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai
Ttabel > Thitung atau —Thitung (-5.192) < -Ttabel (1.985)
signifikansi = 0.000 < a = 0,05 sehingga terdapat pengaruh
yang, signifikan antara promosi penjualan dengan
kepuasaan, nasabah di PT. BPR Wilis Putra Utama.
Sehingga promosiy penjualan merupakan faktor penting
dalam meningkatkan kepuasaan nasabah.

Promosi penjualan tidak hanya dimaksudkan untuk
memberi dampak.dalam jangka pendek saja tetapi sebagai
dasary, unfuk’, jangka panjang.” Promosi penjualan akan
mempettinggi-keakraban'dengan nasabah, yang mana akan
berdampak "di ‘masawyang akan| datang ketika nasabah
membutuhkan” produk/jasa tersebut. Promosi penjualan
akan meningkatkan pengulangan dan mencegah agar
nasabah tidak lupa terhadap 'prooduk, yang mana akan
meningkatkan.kemungkinan nasabah akan menggunakan
produk/jasa tersebut jika mereka membutuhkannya di masa
yanhg'akan.datang,

3. Hubungan Masyarakat

Hubungan masyarakat merupakan aktivitas yang
dimaksudkansmtuk meningkatkan citra produk/perusahaan
dalam rangka menciptakan hubungan yang baik (goodwill).
Teknik yang dipakai adalah publicity (bentuk promosi
yang lebih didasari pada kandungan nilai berita (news
value) yangsbermakna tentang suatu produk), press release
atau pressiconference, dimana pengiklan mengharap media
mau memuat cerita / artikel / kolom tentang keunggulan
produk / jasanya, tanpa harus membayar dengan tarif pasti.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai
Ttabel > Thitung atau —Thitung (-4.800) < -Ttabel (1.985
) signifikansi = 0.000 < a = 0,05 schingga terdapat
pengaruh yang signifikan antara hubungan masyarakat
dengan kepuasaan nasabah di PT. BPR Wilis Putra Utama.

Sehingga hubungan masyarakat turut serta menjadi
sebab yang mempengaruhi kepuasaan nasabah. Dengan
adanya hubungan masyarakat secara berlahan akan
menciptakan rasa saling memiliki, akan menambah nilai
keakraban apalagi jika kegiatan-kegiatan tersebut semakin
sering dilakukan, dampak dari hubungan masyarakat ini
akan memberikan kesan dan pengaruh yang positif
terhadap goodwill perusahaan sehingga nasabah akan
merasa puas.
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4. Penjualan pribadi

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa
Penjualan pribadi baik secara parsial atau simultan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
pembelian ulang. Artinya baik secara sendiri-sendiri atau
bersamaan dengan variabel lainnya hubungan masyarakat
memiliki pengaruh yang signifikan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai Ttabel
> Thitung atau —Thitung (-7.562) < -Ttabel (1.985 )
signifikansi = 0.000 < a = 0,05 sehingga terdapat pengaruh
yang signifikan antara penjualan pribadi dengan kepuasaan
nasabah di PT. BPR Wilis Putra Utama.

Penjualan pribadi merupakan aktifitas promosi yang
langsung bersentuhan dengan konsumen. Dari aktifitas
tersebut dimungkinkan meninggalkan kesan dan sugesti
untuk melakukan pembeliaan ulang terhadap produk yang
ditawarkan. Hal itu semakin memungkinkan jika frekuensi
bertemu dengan konsumen lebih sering _yang .pada
gilirannya akan mempengaruhi konsumen.uintuk“membeli
ulang produk tersebut.

Kepuasaan nasabah bisa tercapai” jika faktor lainnya
bisa mendukung sebab bauran{promosi, merupakan aspek
penting dalam pemasaran’ suatu ¢produk yang ' juga
merupakan proses berlanjut, karena» dengan  adanya
kegiatan promosi akan dapat menimbulkan rangkaian
kegiatan selanjutnya dari perusahaan."bauran promosi tidak
hanya dilakukan oleh perusahaan atau penjual, saja tetapi
nasabah sering menggunakannya.

S5.Variabel yang Betpengaruh Dominan
Kepuasaan Nasabah

Terhadap

Dari hasil penelitian, diketahui_ bahwa_ variabel
promosi penjualan memiliki pengaruh yang .dominan
terhadap kepuasaan nasabah. Hal ini didasarkan_pada
besarnya koefisien regresi, variabel promosi_penjualan
memiliki koefisien regresi lebih besar dibandingkan dengan
variabel lainnya yaitu 0.429, angkaiini menjelaskan bahwa
dalam bauran promosi yang dilakukan oleh PT.;.BPR Wilis
Utama Banyuwangi nasabah lebihy tertarik terhadap
promosi penjualan. Penilaian responden terhadap.promosi
penjualan  terdiri dari beberapa item Wdiantaranya,
tanggapan responden berdasarkan pemberian penghargaan
kepada nasabah sebagian besar kurang setuju sebesar
(55.56%), dan setuju sebesar (44.44%). Berdasarkan
pemberian cenderamata atau pernak-pernik kepada
nasabah sebagian besar kurang setuju (50.51%) dan setuju
(47.47%), dan sangat setuju (2.02%). Sementara
berdasarkan potongan yang diberikan perusahaan kepada
nasabah sebagian besar kurang setuju (52.53%), dan setuju
sebesar (47.47%). Realitas ini menjelaskan bahwa nasabah
sebagian besar kurang sependapat tetapi tidak menolak atas
bauran promosi yang dilakukan oleh PT. BPR Wilis Utama
Banyuwangi .

Sementara variabel yang berpengaruh paling kecil
terhadap kepuasaan nasabah dalam penelitian ini adalah
iklan yaitu 0.220. Iklan dinilai kurang begitu berpengaruh
terhadap kepuasaan nasabah. Hal ini kentara dengan hasil
yang diperoleh dari sebaran kuesioner diantaranya,
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tanggapan responden berdasarkan tampilan brosur,
sebagaian besar kurang setuju sebesar (73.74%), dan setuju
sebesar (26.26%). Berdasarkan penyusunan kalimat dalam
brosur, sebagian besar responden kurang setuju (63.64%),
setuju ( 35.35%) dan sangat setuju sebesar (1.01%).
Berdasarkan kemudahan brosur untuk dipahami, sebagian
besar kurang setuju (62.63%), setuju (36.36%) dan sangat
setuju (1.01%). Realitas ini kemungkinan dipengaruhi oleh
pola pikir ataupun persepsi nasabah terhadap bentuk iklan
atau brosur yang dinilai kurang efektif dan efisien.

Bauran promosi adalah aktivitas pemasaran yang
berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi /
membujuk, dan mengingatkan pasar sasaran atas
perusahaan dan produknya. Setiap sarana bauran promosi
mempunyai kemampuan dan efek-efek atau imbas kepada
pelanggan dan khalayak. Bauran promosi tidak akan
berjalan apabila ada salah satu unsur yang tidak ada. Tiap-
tiapmunsur pokok ini saling berkaitan satu sama yang
lainnya, tidak aktifnya salah satu unsur akan membawa
implikasispadasterhambatnya proses bauran promosi. Jadi
bauran, promosi merupakan suatu dialog antara produsen
ke pelanggan, ini, berarti bukan kegiatan monolog dari
produsen./ke pclanggan, sebagai gabungan dari dua bidang
ilmu." Bauran promosi%diciptakan sebagai upaya dari
pelanggan.dan produsen agar dapat berkomunikasi timbal
balik diantara mereka.

Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan

Kesimpulan' yang dapat’ diambil setelah dilakukan
pengujian.dan pembahasan jpada bab sebelumnya adalah
sebagai-berikut:

I"w, Dari ‘hasil penelitian/ diketahui secara simultan
variabel periklanan, promosi penjualan, hubungan
masyarakat dan /penmjualan pribadi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasaan nasabah.

2... Dilihat dari hasil/ penelitian secara parsial variabel
periklanan, promosi penjualan, hubungan masyarakat
dan penjualan pribadi berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasaan nasabah. Bahwa iklan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah,
promosi penjualan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah, hubungan
masyarakat mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah dan penjualan pribadi

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah.
3.  Variabel yang berpengaruh dominan terhadap

kepuasaan nasabah adalah promosi penjualan.

Saran

Saran-saran yang bisa dikemukakan penulis setelah
melakukan penelitian ini sebagai berikut:

1. Mengingat variabel promosi penjualan memiliki
pengaruh yang lebih dominan maka perusahaan perlu
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mempertahankan bauran promosi di bidang promosi
penjualan dan memperbaiki variabel yang lemah yaitu iklan
guna meningkatkan kepuasaan nasabah.

2. Hendaknya pihak perusahaan lebih memperhatikan
pemilihan bauran promosi yang lebih tepat guna
meningkatkan kepuasaan nasabah baik dari iklan,
penjualan pibadi dan hubungan masyarakat sehingga
informasi yang disampaikan tentang produk lebih tepat dan
dapat meyakinkan nasabah untuk menggunakan produk
yang akhirnya dapat meningkatkan penjualannya.

3. Hendaknya dilakukan penelitian lanjutan untuk
mengetahui variabel lain yang mempengaruhi kepuasaan
nasabah yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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