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BAB 1

PENDAHULUAN

Dikarenakan tingkat pertumbuban ekonomi dan tingkat pertumbuhan
pendapatan perkapita masyarakat Indonesia yang semakin meningkat pada
tahun-tahun terakhir ini, maka tuntutan masyarakat akan kuantitas dan kualitas
terhadap pemenuhan kebutuhan produk dan jasa termasuk di dalamnya jasa
perbankan juga semakin meningkat.

Sekarang ini, tuntutan pemenuhan kebutuhan akan suatu bank bukan
saja dilihat dari segi kuantitasnya saje;, melainkan juga dari segi kualitas yang
harus semakin baik. Hal ini banyak memberikan peluang sekaligus ancaman bagi
para pelaku bisnis di bidang perbankan ini. Peluang menyangkut adanya
keuntungan yang akan vdiperoleh melalui produk dan jasa perbankan yang
diberikan tidaklah sebaik dengan apa yang diberikan perusahaan pesaingnya,
Oleh karena itu, setiap bank saling berlomba untuk bersaing di dalam
menawarkan produk dan jasanya yang dirasakan lebih baik dari pesaingnya,
baik dari segi pelayanan maupun fasilitas-fasilitas yang ditawarkannya.

Dalam rangka menilai keberhasilan strategi pemasaran sebuah bank
antara lain dilakukan dengan menyusun dan menyebarkan kues:oner pada
masyarakat jasa perbankan mengenai keadaan bank tersebut dan apa-apa saja
( misalnya product, price, promotion, place ) yang membuat seseorang tertarik

pada jasa sebuah bank.



Pokok permasalahan pada makalah kali ini adalah mengenai hal-hal apa

saja yang membuat seseorang tertarik pada jasa sebuah bank ( marketing mix ),
bagaimana kuesioner yang memadai untuk mengetahui bagaimana kaedaan

bank saat ini dan apa saja yang dapat membuat,seseorang tertarik pada jasa

.sebugh bank, bagaimana fnenégunakan kuesioner tersebut sehingga:' dapat
menyimpulkan apa saja 'yangl membuat seseorang tertarik pada jasa sebuah'
bank dan bagaimana mengaitkan hasil kuesioner tersebut dalam rangka menilai

keberhasilan strategi pemasaran sebuah bank.



BAB II

PEMBAHASAN

Pemasaran adalah hal yang amat mendasar, sehingga tidak dapat
dianggap sebagai fungsi tersendiri. Pemasaran adalah cara memandang seluruh
perusahaan dari hasil akhirnya, yaitu dari pandangan pelanggannya.
Keberhasilan suatu bisnis bukan ditentukan oleh produsennya melainkan oleh
pelanggannya ( Peter Drucker ).

Ruang lingkup pemasaran / marketing tidak hanya mencakup pada hasil

produk yang tangible saja, tetapi juga m_,encakup produk yang intangible seperti
jasa. Suatu jasa adalah berbagai t?ndakén atau kinerja yang ditawarkan suatu
pihak kepada yang lain yang pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak
menghasilkan hak milik terhadap sesuatu. Produksinya dapat berkenan dengan
sebuah produk fisik ataupun tidak.
Dengan semakin meningkatnya persaingan pada industri jasa, maka bertambah
pula penerapan pemasaran yang diperiukan atas jasa tersebut. Satu hal yang
perlu diingat ialah bahwa aktivitas pemasaran tidak dapat dipandang sebagai
penjualan dan promosi saja, melainkan lebih terarah pada pemuasan kebutuhan
konsumen. | |

Jasa memiliki 5 Ikarakterigtik yang berbeda dengan produk tangibile, yang

perlu diperhitungkan dalam merancang program pemasarannya. Karakteristik itu



dapat men]ad| competttive advantage bagi perusahaan di mana perusahaan
pesaing tidak akan meniru secara indentik jasa yang dttawarkan perusahaan.
Karakteristik tersebut ialah :

~+ Ketidaknyataan ( intangibility )

- Jasa adalah tidak nfata. 'Oleh‘ karena‘jasa ;itu 'tidak berwujud, maka |
pelanggan tidak dapat mélihaf hasil / merasakan manfaat dari jasa tersebut
sebelum melakukan pembelian atau mencobanya sendiri. Dengan demikian
terdapat unsur ketidakpastian terhadap apa yang akan dibelinya. Untuk
mengurangi ketidakpastian tersebut, pembeli akan memperhatikan ciri /
penampilan dari kualitas jasa. Ciri kualitas tersebut meliputi kualitas tempat,
orang, peralatan, alat komﬁnikasi, simbol-simbol dan harga.

+ Keadaan tidak terpisahkan ( inseparability )

Jasa biasanya diproduksi dan dlkonsumql pada waktu yang bersamaan. Hal
ini berbeda dengan barang fisik yang diproduksi, ditempatkan pada
persediaan, didistribusikan melalui berbagai pengecer dan akhirnya
dikonsumsi. Karena klien juga hadir pada saat jasa diberikan, interaksi
penyedia-klien merupakan ciri khusus dari pemasaran jasa. Baik penyedia
tersebut maupun konsumen akan mempengaruhi hasil jasa tersebut.

Terdapat beberapa strategi untuk mengatasi keterbatasan ini. Penyedia jasa
dapat belajar untuk bekerja dengan kelompok yang lebih besar. Penyedia
jasa juga dapat belajar untuk bekerja lebih cepat. Dan terakhir, organisasi

jasa juga dapat melatih lebih banyak penyedia jasa .



+

Keragaman ( variability )
Jasa-jasa sangat beragam, karena ia tergantung kepada siapa yang
menyediakan jasa dan kapan serta di mana ia disediakan. Di samping itu
perlu juga diperhatikan faktor harapan (expectation) penerima jasa.
Untuk mengatasi hal ini, maka perusahaan Jasa dapat melalui tiga langkah
dalam pengendalian mutu. Pertama adalah melakukan investasi dalam
seleksi dan latihan pribadi yang baik. Langkah kedua adalah
menstandardisasikan proses kinerja di seluruh organisasi tersebut. Dan
langkah ketiga adalah memonitor kepuasan konsumen melalui sistem kesan
dan pesan, surval konsumen sehingga pelayanan yang buruk dapat dideteksi
dan diperbaiki. ..
Keadaan tidak tahan lama ( pel'lrishability )
Jasa-jasa tidak dapat disimpan. Jasa yang tersedia pada saat ini tidak dapat
digunakan / dijual pada masa yang akan datang, dengan kata lain jasa tidak
tahan lama dan sangat tergantung pada waktu atau keadaan tertentu. Oleh
karena itu, tidak dipergunakannya kapasitas yang ada akan mengakibatkan
hilangnya pendapatan potensial yang mungkin didapat.
Beberapa strategi untuk menghasilkan kesesuaian yang lebih baik antara
permintaan dan penawaran pada usaha-usaha jasa adalah :
= Pada Sisi_permintaan : |

* penetapan harga yang bei;beda

* permintaan selain permintaan puncak dapat diperluas



+ jasa-jasa yang saling melengkapi
» sistem pemesanan tempat

= Pada sisi penawaran ;
» pekerjaan part-time dapat dipekerjakan untuk melayani permintaan

buncak |
« efisiensi pekerjaan rutinrpada masa puncak dapat dilaksanakan
¢ peningkatan peran serta konsumen
 jasayang sama dapat dikembangkan
« kemudahan bagi perluasan masa datang
+ Kepemilikan ( ownership )
Jasa yang diberikan oleh penjualnya tidak menyebabkan perpindahan

kepemilikan dari penjual ke pemakai jasa.

Karakteristik Marketing of Banking Services
Marketing dalam jasa perbankan mencakup 2 tujuan, yaitu menciptakan

pelayanan yang memuaskan bagi nasabah dan menguntungkan perusahaan.
Untuk dapat menc‘apai kedua tujuan tersebut dengan baik, maka periu pahami
dahulu beberapa karakteristik dati banking services. Adapun karakteristik
tersebut adalah :
1) INTANGIBILITY

Banking services tidak memiliki wujud. Oleh karena iw bank amat

bergantung pada penyampaian pesan kepada masyarakat bahwa



2)

3)

4)

pelayanannya efektif dan dapat memuaskan nasabah. Terutama dengan
melalui personal selling, perusahaan dapat lebih memberikan penjelasan
tentang produk jasanya serta fasilitas-fasilitasnya kepada masyarakat.

LACK OF IDENTITY

Bagi masyarakat, banking services adalah serupa. Untuk itu perusahaan
perlu memberikan suatu ciri tersendiri bagi produk jasanya, sehingga
membedakannya dari préduk sejenis dari pesaing. Perusahaan juga perlu
memahami bidang usaha nasabahnya sehingga dapat membantu
mempermudah penawaran produk jasanya dengan memberi informasi yang
dibutuhkan nasabah.

IN-BUILT INERTIA

Seorang nasabah suatu bank akan sukar dibujuk pindah ke bank Ialn jika
mereka telah menaruh kepercayaan kepada banknya, kecuali jika nasabah
merasa tidak puas terhadap produk jasa serta pelayanan bank tersebut.
Untuk itu perusahaén perlu membina hubungan yang baik dengan
nasabahnya, sehingga mereka tetap puas dan percaya kepada perusahaan.
WIDE RANGE OF NEEDS

Suatu bank akan menawarkan berbagai produk jasanya untuk memenuhi
kebutuhan dari berbagai nasabah di berbagai tempat. Untuk itu perusahaan
harus membeti informasi yaﬁg jelas tentang prodljk jasanya agar nasabah
dapat memilih sesuai kebutuhaﬁnya.

Perusahaan juga harus mempersiapkan sales-personnya dengan informasi

tentang produk jasa yang dihasilkan perusahaan, sechingga mereka dapat



5)

6)

7]

melayani nasabah dengan baik dan efisien tanpa melupakan kebutuhan
nasabah.

GEOGRAPHIC DISPERSION

 Penyebaran secara geografis ini menyebabkan harus adanya kerjasama

.antar cabang perusahaan dalam memenuhi kebutuhan baik lokal maupun

nasional. Hal ini menyebabkén semua promosi harus memiliki daya tarik
yang umum dan penerapan yang luas. |

WIDE INDIRECT COMPETITION

Selain mengalami banyak persaingan langsung dari bank-bank lainnya, bank
juga mengalami persainga_n tidak langsung dengan lembaga keuangan non-
bank. Untuk itu perusahaan perlu juga menekankan kelebihan, manfaat dan‘
fasilitas jasa perbankan dibandingkan dengah jasa dari Iemb»aga'keuangan
non bank. ‘ |

GROWTH MUST BE BALANCE WITH RISK

Jika bank memberikan pinjaman befarti bank menghadapi suatu resiko.
Untuk itu perusahaan harus mengimbangi antara resiko dan pertumbuhan
perusahaan. Karena sukar menciptakan sesuatu yang baru, maka bank
berkembang dengan mengutamakan efisiensi. Efisiensi ini dicapai melalui
pemberian pelayanan dengan baik, yang dilakukan oleh sales-person yang
telah mengikuti training tentang salesmanship dan pengetahuan lainnya,

yang berguna dalam menawarkan produk jasa perusahaan kepada nasabah.



Pengertian Marketing Mix

Dalam melaksanakan kegiatan perﬁasarannya, perusahaan dipengaruhi
oleh berbagai variabel, baik variabel yang dapat dikendalikan maupun variabel
yang tidak dapat dikendalikan oleh perusahaan. Variabeliyang tidak dapat
dikendai'ikan oleh perusahaan, misalnya : kondisi ekonomi, demografi, situasi
sosial-budaya, politik, hukum, teknologi dan keadaan alam sebagai lingkungan
makro perusahaan,

Lingkungan mikro perusahaan terdiri dari para supplier, competitor,
company, marketing intermediaries, customer dan public yang sedikit banyak
dapat dipengaruhi perusahaan. Adapun variabel-variabel yang dapat
dikendalikan oleh perusahaan d_jkenal dengan * controllable marketing variable
yang terdiri dari empat Variabel yaiiu : product, price, place, dan promotlon
yang merupakan inti darn kegiatan pemasaran, ditambah dengan tiga variabel
tambahan bagi suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa yaitu : people,
physical evidence dan process. Sehingga keseluruhan variabel marketing mix
terdiri dari 7P yaitu :

1. PRODUCT
Produk merupakan unsur marketing mix pertama yang harus kita tentukan
agar dapat diperoleh strategi pemasaran yang efektif, yang sesuai dengan
jenis produknya. Dalam pro,dt;k jasa yang ditawarkan perusahaan, dalam hal
ini industri jasa keuan‘gah séperti bank, produk jasa yang'ditawark‘aﬁ
merupakan sumber pemuasan, atau kepuasan yang potensial, atau

merupakan suatu pemecahan masalah bagi nasabah. Kepuasan tersebut



dapat berupa kerahasiaan, keamanan, kebanggaan dan juga merupakan
suatu kemudahan atau kesenangan ( cohvénience )
. PRICE
Harga diartikan sepagai sejumlah uang yahg dibayar oleh konsumen untuk
m‘erhperoleh produk,"yang diiﬁgihkannya. 'Ha;gé :mérupakan safu—sa,;tunya‘
elemeﬁ marketing mai'ketiﬁg mix yang menghasilkén pendapatan bégi '
perusahaan. Dalam kebijaksanaan penetapan harga, perusahaan harus
melihat kondisi persaingan.
Bagi produk jasa perbahkan, harga dapat berbentuk tingkat bunga atau
biaya dari jasa-jasa yang ditawarkan kepada nasabahnya. Harga yang
ditawarkan oleh bank tidak seluruhnya merupakan pendapatan bagi bank,
tetapi merupakan bagian yang akan diberikan kepada nasabah sebagai
bunga atas penggunaan dana méreka untuk kegiatan produktif dan
investasi. | |
. PLACE
Place merupakan aktivitas perusahaan dalam merencanakan dan
melaksanakan program penyaluran produk melalui saluran distribusi yang
tepat, agar produk tersebut tersedia dan dapat diperoleh konsumen pada
tempat dan waktu yang tepat, serta jumlah yang diinginkan.
Keberadaan kantor-kantor cabang bank memberikan kemudahan bagi para
nasabahnya untuk memahfaatkan pelayanan yang ditawarkan oleh bank.

Oleh karena itu, penentuan lokasi merupakan hal yang penting bagi suatu
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4.

bank karena produk bank memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk

‘nyata, sehingga harus menggunakan direct channel of distribution.

PROMOTION

Promosi adalah variabel dari marketing mix yang dipakai perusahaan untuk
berkomunikasi dengan para pelanggan maupun calon pelanggannya, dengan
tujuan untuk memberikan informasi yang bersifat memberi tahu, membujuk
dan mengingatkan kembali akan segala sesuatu mengenai produk yang
dihasilkan,

Promosi meliputi advertising, personnel selling, sales promotion serta public
relation. Peranan promosi ini menjadi semakin penting seiring dengan

majunya teknologi informasi yang berkembang saat ini.

. PEOPLE

Elemen people ada!éh orang-orang vyang terlibat langsung da;Iam
menjalankan segala aktivitas perusahaan dan merupakan faktor yang
penting. Dalam penjualan jasa terdapat dua kelompok yang terlibat di dalam
menjalankan aktivitas perusahaan vyaitu :
e Service personnel
service personnel terdiri dari karyawan yang terlibat di dalam
penyediaan, seperti pada bidang perbankan adalah bagian customer
service, bagian teller, klirinﬁ dan lain-lain; di mana kesiapan mereka
da!ém menanggapi éegalé kebutuhan dan keihginan ‘nasabah
~ merupakan salah satu faktor yang menentukan mutu pelayanan bank,

terutama juga dalam memupuk dan mempertahankan kepercayaan

11



masyarakat terhadap banknya. Oleh karena itu, service personnel
sangat penting karena melalui mereka kesan perusahaan di mata
pelanggannya dapat berubah menjadi lebih baik atau lebih memuaskan,
biasa saja ataupun mengecewakan.
o Customer ‘ |
disamping service persbnnel, faktor fain yang mempengaruhi pemas.aran‘
jasa adalah hubungan antar pelanggan, karena persepsi pelanggan
terhadap image dari perusahaan dipengaruhi oleh pelanggan-pelanggan
yang lain. Bila persepsi dari pelanggan terhadap perusahaan baik, maka
otomatis akan terbentuk sarana promosi yang termurah tetapi cukup
efektif bagi perusahaan, yaitu ‘words of mouth promotion’
6. PHYSICAL EVIDENCE
Physical evidence merupakan suatu hal yang secara nyata mempengaruhi
keputusan konsumen ﬁntuk'membe!i dan menggunakan produk jasa y:ang '
ditawarkan. Physical evidence ini dapat memnantu menciptakan lingkungan
dan ‘atmosphere’ yang mendukung terjadinya pembelian, dan juga
membangun image tentang jasa yang ditawarkan perusahaan dalam benak
konsumen. Hal ini sangat penting, karena dalam produk jasa, konsumen
biasanya datang sendiri ke tampat pemberi jasa.
Ada dua jenis physical evidence yang dapat dibedakan dalam pemasaran

jasa, yaitu :

12



O Peripheral evidence
adalah bentuk dari physical evidence yang dimiliki oleh konsumen,
karena secara otomatis merupakan bagian dari pemberian jasa tersebut
seperti pulpen, agenda, brosur, kartu tabungan dan lain-lain; dengan
tujuan untuk mengatasi ( mem-visualisasikan ) sifat jasa yang intangible.
¢ Essential evidence
adalah bentuk physical evidence yang tidak dapat dimiliki oleh
pelanggannya. Bentuknya dapat berupa penampilan bank tersebut,
kesegaran ruangan, tata cahaya, tata letak, kebersihan dan keamanan
bank tersebut. Essential evidence ini sering berfungsi sebagai ‘silent
salesman’.
7. PROCESS
Process adalah bagaimar;a produk jasa yang dihasilkan oleh pemberi jaéa
sehingga dapat dinikmato oleh konsumen. Dengansifat jasa yang
inseparable, maka faktor ini mempunyai peranan penting karena timbul
interaksi antara pemberi jasa dengan penerima jasa.
Dalam suatu bank, kecepatan dalam proses penanganan transaksi serta
pelayanan nasabah lainnya terutama melalui pemanfaatan teknologi yang
mutakhir akan menciptakan kemudahan dan kenyamanan pelayanan bagi
nasabah, sehingga pada akhirnya ‘akan' meningkatkan kepercayaan nasabah
terhadap banknya. - |
Dalam rangka menilai / mengevaluasi keberhasilan strategi pemasaran

sebuah bank antara lain dilakukan dengan menyusun dan menyebarkan
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kuesioner pada masyarakat jasa perbankan mengenai keadaan bank tersebut
dan apa-apa saja ( misalnya product, price, promotion, place ) yang membuat
seseorang Atertar'ik pada jasa sebuah bank.

Kuesioner tersebut antara lain dapat berbentuk sebagai berikut :
KUESIONER

Responden yang terhormat,

Dalam rangka meningkatkan pelayanan terhadap para nasabah pada
khususnya dan pada masyarakat pada umumnya, maka kami menyusun dan
menyebarkan kuesioner pada masyarakat jasa perbankan. Untuk ity kami
memohon bantuan Anda untuk sudi kiranya membantu mengisi kuésioner ini
agar dapat kami jadikan  sumber rpengumpu!én data. Atas bantuan dan

perhatiannya, kami ucapkan terima kasih,

Petunjuk Pengisian

Berilah jawaban dengan memberikan tanda silang ( X ) pada tempat yang telah

disediakan.
Keteranga‘n 1 58S = sangat setuju
S = setuju
KS = kurang setuju
TS = tidak setuju
STS = sangat tidak setuju

14



A. Profil Responden

1. Jenis kelamin :
0 Pria
0 Wanita

2. Usia anda:
O Di bawah 25 tahun
O Antara 25 - 35 tahun
[J Antara 36 - 49 tahun
O Antara 50 - 65 tahun
0 Di atas 65 tahun

3. Pendidikan terakhir :
0 Tamat pascasarjanai
0 Tamat sarjana
LI Tamat diploma
0 Tamat SLTA
O Lain-lain

4. Status anda :
0 Menikah
O Belummenikah

5. Jenis pekerjaan anda :

0 Pegawai negeri/ ABRI

1 Pegawai swasta

15



9. Anda sedang menerima kredit :
0 Ya

0 Tidak

10.Berapa kali Anda datang ke Bank ™ X ™ dalam sebulan :

0 Tidak sebulan sekali
0 Antara 1 sampai 5 kali
0 Antara 5 sampai 10 kali

[0 Di atas 10 kali

B. Tanggapan terhadap Bank

SS

KS

TS

STS

Product

1. Jasa-jasa yang disediakan oleh bank menarik

2. Apabila rekan bisnis / relasi / keluarga Anda

akan melakukan transaksi / menabung /
kegiatan-kegiatan lain yang berhubungan
dengan jasa  perbankan, - Anda akan
merekomendasikan jasa perbankan Bank ™ X ™
. Apabila Anda akan melakukan suatu kegiatan
- yang berhubungan dengan jasa perbénkah,

Anda akan menggunakan jasa Bank * X

10
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4. Selama Anda menjadi nasabah Bank ™ X
Anda merasa puas terhadap jasa yang
disediakan pihak bank

Price

1. Pengenaan 1ingkét buhga dan biaya-biaya atas
pelayanan yang diberikan ditetapkan secafa
wajar, sesuai dengan kemampuan anda
sebagai nasabah

Place

1. Lokasi bank strategis, mudah dijangkau

2. Keberadaan kantor-kantor cabang bank

memberikan kemudahan bagi para nasabah |

untuk  memenfaatkan 'pelayanan yang
ditawarkan oleh: bank |

3. Fasilitas ATM yang disediakan oleh pihak bank
jumlahnya cukup memadai

Promotion

1. Spanduk yang di pasang di halaman kantor
bank maupun di beberapa lokasi strategis
lainnya cukup menarik dan informatif

2. Brosur-brosur yang disediakan pihak bank,
iklan dalam media massa menarik dan

informatif
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4. Selama Anda menjadi nasabah Bank “ X ™
Anda merasa puas terhadap jasa yang
disediakan pihak bank

Price

1. Pengenaan .;tingkét buﬁga dan _biaya—piaya atas
pelayanan yang diberikan ditetapkan secafa
wajar, sesuai dengan kemampuan anda
sebagai nasabah

Place

1. Lokasi bank strategis, mudah dijangkau

2. Keberadaan kantor-kantor cabang bank

memberikan kemudahan bagi para nasabah |

untuk  memenfaatkan :pe!ayanan yang
ditawarkan oleH bank |

3. Fasilitas ATM yang disediakan oleh pihak bank
jumlahnya cukup memadai

Promotion

1. Spanduk yang di pasang di halaman kantor
bank maupun di beberapa lokasi strategis
lainnya cukup menarik dan informatif

2. Brosur-brosur yang disediakan pihak bank,
iklan dalam media massa  menarik dan

informatif
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3. Adanya hadiah langsung maupun undian
berhadiah sangat menarik bagi Anda

4. Relasi / perusahaan tempat Anda bekerjé
merupakan salah satu sumber informasi
tentang Bank ™ X ™

5. Citra bank cukup baik

People

1. Ketrampilan dan pengetahuan petugas di
bidang perbankan sangat baik

2. Pétugas yang memberi pelayanan;
menerangkan prosedur, persyaratan, erabat
penanggung jawab, waktu, dan vléin—lain yan{g ,
berkaitan dengan penuh ketérbukaan baik

~ diminta atau tidak.

3. Keterangan yang diberikan oleh petugas yang
memberi pelayanan dapat dibahanif dengan
mudah

4. Petugas memberikan pelayanan dengan ramah
dan simpatik

. Penanpilan petugas cukup menarik

6. ‘Pet'ugas memberikan pelayanan secara édil
untuk seluruh lapisan masyarakat

7. Petugas memberikan pelayanan dengan cepat
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dan tepat

8. Petugas menanggapi keluhan nasabah dengan
baik.

Physica/ﬂevidence

1. Bentuk buku maupﬁn kartu tabungén menarik

2. Pemberian agenda, kelender, pulpen, dan lain-
lain dapat membangun image tentang jasa
yang ditawarkan pihak bank dalam benak
konsumen

3. Penampilan, tata <_:ahaya, tata letak, kebersihan
“maupun keamanan Bank ™ X ™ sudah baik

4, Fasilitas parrkir memadai

5. Hasil pelayanan dapat ;11emberi Anda rasa
‘aman dan nyéman"

Process

1. Anda dapat menikmati pelayanan yang Anda
butuhkan dengan cepat, dalam arti Anda tidak
perflu menunggu terlalu  lama  untuk
mendapatkan | |

2. Prosedur pelayanan, persyaratan baik teknis
maupun administratif diberikan dengan jelas

3. Pelayanan yang diberikan berjalan lancar, tidak

berbelit-belit
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. Adanya kepastian dalam jadwal waktu
penyelesaian pelayanan

. Adanya ketelitian dalam melakukan transaksi
( hampit tidak pernah melakukan kesalahan )

. Pelayanan yang diberikan tepat sesuai dengan

apa yang Anda inginkan

. Dari ketujuh kategori di atas, yang menurut Anda paling penting :

1 Product O People

0 Price O Physical evidence
0 Promotion | O ".Process

0 Place |

D. Saran-saran lainnya :

...................................................................................................
---------------------------------------------------------------------------------------------------
...................................................................................................

.........................................................................................................

................................................................................................................

...............................................
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Dari kuesioner di atas, nantinya dapat diambil kesimpulan

berdasarkan prosentase tanggapan dari para responden. Untuk itu

pertama-tama perusahaan ( pihak bank ) harus menetapkan kriteria

tertentu: s'ebagai standard peni'laian‘atau evaluasi. Misalnya, berusahaan

menetapkan patokan sebagai berikut : |

Untuk setiap jawaban pertanyaan dalam bagian B :

¢ Jika 75% atau lebih responden menjawab sangat setuju / setuju,

maka pelaksanaan strategi pemasaran bank tersebut sudah
berhasil,

Jika antara 50% - 75% respondeh menjawab sa'ngat setuju /
setuju, maka _pelaksanaan strategl pemasaran bank sudah cukup
berhasil, tetapi masih harus QItingkatkan iagi,

Jika 50% atau lebih respo.ndenkmenjéwab kurang setuju / tidak
setuju / sangat tidak setuju, maka pelaksanaan strategi pemasaran
bank tersebut belum berhasil, sehingga pihak manajemen bank
harus mengevaluasi lebih lanjut, hal apa saja yang masih harus

diperbaiki / ditingkatkan.

Dari jawaban pertanyaan pada bagian C, maka dapat dibuat suatu
rangking mengenai hal apa yang pada umumnya dianggap paling
penting / yang membuat seseorang tertarik pada jasa sebuah bank. Hal
tersebut itulah yang nantinya harus lebih diperhatikan oleh pihak bank

untuk memenangkan persaingan antar bank.
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BAB III

KESIMPULAN

Ruang lingkup pemasaran / marketing tidak hanya mencakup pada
hasil produk yang tangible saja, tetapi juga mencakup produk yang
intangible seperti jasa. Jasa memiliki 5 karakteristik yang berbeda dengan
produk tangible, yang perlu diperhitungkan dalam merancang program
pemasarannya. Karakteristik tersebut ialah ketidaknyataan ( intangibility ),
kgadaan tidak terpisahkan ( inseparability ); keragaman ( variability ),
keadaan tidak tahan lama ( perishability ) dan keperhiiikan ( ownership ).

Marketing dalam jasa perbankan mencakup 2 tujuan, vyaitu
menciptakan- pelaya.hé.n yang memuaskan bagi | nasabah dan
.mengu'ntungkan perusahaan.

Untuk dapat mencapai kedua tujuan tersebut dengan baik, maka perlu
pahami dahulu beberapa karakteristik dari banking services. Adapun
karakteristik tersebut adalah intangibility, lack of identity, in-built inertia,
_ wide range of needs, geographic dispersion, wide indirect competition dan
grth must be balance with grisk. |

Délam melaksanakan ‘kegiatan pemasaranny'a, perusahaan
dipengaruhi oleh berbagai variabel, baik variabel yang dapat dikendalikan

maupun variabel yang tidak dapat dikendalikan oleh perusahaan. Adapun
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‘variabel-variabe! yang dapat dikendalikan oleh perusahaan dikénai dengan
' controllable marketing variable * yang terdiri dari empat variabel yaitu .
p_roduct, price, place, da‘n promotion i/ang merupakan inti dari kegiatan.
pemasaran, ditambah. derfgan ktiga- variabel tam:bahan: bagi suatu
perusahaan yang bergerak di bidang jasa yaitu : people, physical evidence
dan process.

Dalam rangka menilai keberhasilan strategi pemasaran sebuah bank
antara lain dilakukan dengan menyusun dan menyebarkan kuesioner pada'
masyarakat jasa perbankan mengenai keadaan bank tersebut d'a'n apa-apa
saja ( misalnya product, price, promotipn, place ) yang membuat
seseorang tertarik pada jasa sebuah bank.

Dari kuesioner di atas, nantinya dapait diambil kesimpulan tentang
apakah strategi pemasaran bank:tersébut sudah berhasil / belum, dan juga
hal apakah yang paling membuat seseorang tertarik untuk menjadi
nasabah sebuah bank, berdasarkan prosentase tanggapan dari para
responden. Tetapi untuk itu pertama-tama perusahaan { pihak bank )
harus menetapkan kriteria tertentu sebagai standard penilaian atau

evaluasi.
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