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ABSTRACT

Windy Silviany 2020, The Influence of Financial Services Marketing Mix
on Customer Loyalty (case study at PT. BPR Sarikusuma Surya) under the
guidance of Dr. H. Gijanto Purbo Suseno, S.E., M.Sc.

The research originated from the existence of a bank named PT.BPR
Sarikusuma Surya which has been established since 1994. PT.BPR Sarikusuma
Surya is a bank that carries out business activities conventionally or based on
sharia principles, which in activities not provide service in payment traffic.

In the last 5 years the number of customers has always decreased, this
thought to have happened because PT.BPR Sarikusuma Surya was not able to
meet customer demand due to the implementation of the service marketing mix
that was not fully optimal, resulting in decreased customer loyalty.

Based on that, a researcher interested to know how the service
marketing mix dffects customer loyalty. So that, effort can be made PT.BPR
Sarikusuma Surya in increasing customer loyalty in the future.

This research was conducted using multiple regression anaysis and
determination of coefficient to how the service marketing mix influences customer
loyalty. this is also using sampling technic.

The result show that with multiple regression analysis,that the service
marketing mix consisting of product, price, promotion, place, process, people,
dffects customer loyalty. meanwhile, physical evidence not significantly influence
customer loyalty. in addition, from these result it can be seen that the most
dominant person/employee is 0,344.
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RINGKASAN

Windy Silviany C1160351, Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Keuangan
Terhadap Loyalitas Nasabah (studi kasus pada PT. BPR Sarikusuma Surya)
dibawah bimbingan Dr. H. Gijanto Purbo Suseno, S.E., M.Sc.

Penelitian ini berawal dari adanya perbankan bernama PT.BPR
Sarikusuma Surya yang telah berdiri sejak tahun 1994. PT.BPR Sarikusuma Surya
merupakan bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional atau
berdasarkan prinsip syariah, yang dalam kegiatannya tidak memberikan jasa
dalam lalu lintas pembayaran.

Dalam 5 tahun terakhir jumlah nasabah selalu menurun, hal ini diduga
terjadi karena BPR Sarikusuma Surya belum mampu memenuhi tuntutan nasabah
yang disebabkan oleh pelaksanaan bauran pemasaran jasa yang belum sepenuhnya
optimal sehingga menurunnya loyalitas nasabah.

Mengacu pada hal tersebut, penulis tertarik untuk mengetahui bagaimana
pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas nasabah. Sehingga nantinya
dapat dilakukan upaya-upaya yang dilakukan PT.BPR Sarikusuma Surya dalam
meningkatkan loyalitas nasabah di masa mendatang.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisa regresi berganda dan
koefisien determinasi untuk mengetahui bagaimana pengaruh bauran pemasaran
jasa terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini menggunakan teknik sampling.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dengan hasil perhitungan
analisa regresi berganda menunjukan bahwa bauran pemasaran jasa yang terdiri
dari produk, harga, promosi, tempat, proses, orang berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Sedangkan bukti fisik tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Selain itu dari hasil tersebut dapat dilihat yang paling dominan
adalah orang/karyawan sebesar 0,344.
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