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Abstract

The intense business competition in banking services sector creates challenges in seeing market opportunities
and understanding customer needs. To maintain loyal customers and capture new customers at same time, customer
satisfaction is an important factor that must be taken into account. This study aims to analyze the effect of Service
Quality, Relationship Quality, and Promotion on Customer Satisfaction at PT. Bank Mandiri (Persero) KC
Banjarmasin. This study uses a quantitative approach with a questionnaire method as data collection. The analysis
technique used is multiple regression analysis. The results showed that Service Quality, Relation Quality, and
Promotion had a significant effect on Customer Satisfaction either partially or simultaneously. The managerial
implications of the results of this study, among others, can be used as a basis for evaluating bank management to
improve and increase the level of customer satisfaction, and secondly, it can be used by investors as a consideration
in making investment decisions in the banking sector.

Keywords : Service quality, relationship quality, promotion, customer satisfaction

Abstrak

Ketatnya persaingan bisnis pada sektor jasa layanan perbankan memunculkan tantangan dalam melihat peluang
pasar dan memahami kebutuhan nasabah. Untuk mempertahankan nasabah yang sudah loyal dan sekaligus menjaring
nasabah-nasabah baru, kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor penting yang harus diperhitungkan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Kerelasian, dan Promosi, baik
secara parsial maupun simultan terhadap Kepuasan Nasabah prioritas PT. Bank Mandiri (Persero) KC Banjarmasin.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kuesioner sebagai pengumpulan data. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan,
Kualitas Kerelasian, dan Promosi berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah baik secara parsial
maupun simultan. Implikasi manajerial hasil penelitian ini, antara lain dapat digunakan sebagai dasar evaluasi
manajemen bank untuk memperbaiki serta meningkatkan tingkat kepuasan nasabah, dan kedua, dapat digunakan oleh
investor sebagai salah satu pertimbangan dalam pengambilan keputusan investasi di sektor perbankan.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, kualitas kerelasian, promosi, kepuasan nasabah

1. Pendahuluan

Kelangsungan hidup sebuah perusahaan sangat tergantung antara lain pada kemampuannya
memuaskan pelanggan dan menghasilkan laba. Dua hal tersebut harus dapat dicapai secara
beriringan dan simultan (Fuertes-Callen & Cuellar-Fernandez, 2019; Otto, Szymanski, &
Varadarajan, 2020; Suchanek & Kralova, 2018). Tanpa kepuasan pelanggan, perusahaan akan sulit
untuk berkembang dan bertahan di tengah ketatnya iklim persaingan usaha (Syapsan, 2019).
Kepuasan pelanggan juga dapat memberi banyak manfaat bagi perusahaan (Fandy, 2008), yang
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pada gilirannya akan memberi keuntungan tersendiri bagi perusahaan. Manfaat tersebut antara lain
adalah terbangunnya hubungan harmonis antara pelanggan dengan perusahaan, menciptakan
peluang pembelian ulang, loyalitas pelanggan (Hallowell, 1996; Zurnawati, Evanita, & Abror,
2018), dan memberi rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang menguntungkan
perusahaan.

Dengan berbagai manfaat tersebut, niscaya perusahaan dapat berkembang dan mampu
bertahan di tengah persaingan iklim bisnis yang semakin ketat. Sebagai perusahaan yang bergerak
di bidang jasa keuangan, PT. Bank Mandri (Persero) Thk. mengusung visi jangka panjang menjadi
The Best Bank in ASEAN pada 2020. Untuk mewujudkan VISI tersebut, salah satu produk
perbankan yang ditawarkan kepada nasabah adalah Mandiri Prioritas yang ditujukan bagi segmen
nasabah perorangan penyimpan dana dalam bentuk tabungan, deposito, giro, dan produk investasi
(https://www.bankmandiri.co.id/prioritas/insight/about-us).

Mandiri Prioritas memiliki lima konsep dasar layanan, yaitu: (1) professional staff; (2) high
quality service; (3) privacy/personalized; (4) prestige; (5) superior product offerring & exclusive
programs. Dalam konsep dasar layanannya, konsep high quality service dengan jelas dicantumkan
sehingga nasabah tak perlu lagi meragukan produk Mandiri Prioritas. Atas pertimbangan itu pula,
studi ini ingin mengetahui apakah konsep layanan high quality service telah diaplikasikan dengan
baik kepada nasabah sehingga kepuasan nasabah dapat terwujud.

Dari berbagai dimensi yang dapat diteliti, penelitian ini hanya difokuskan pada tiga variabel
yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan nasabah, yaitu kualitas pelayanan, kualitas kerelasian,
dan promosi. Dalam upaya mewujudkan kepuasan nasabah, penelitian Rachmatiwi, Fauzi, dan
Hidayat (2015) menyebutkan adanya pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah (Rachmatiwi, Fauzi, & Hidayat, 2015). Penelitian Hidayat (2009) juga menemukan
bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
(Hidayat, 2009). Kedua penelitian tersebut sama-sama menjadikan Bank Mandiri sebagai subjek
penelitian sebagaimana juga penelitian ini. Akan tetapi, perbedaannya terletak dalam beberapa hal:
(1) lokasi penelitian; (2) responden penelitian; dan (3) jumlah variabel bebas yang digunakan. Pada
kedua penelitian tersebut, variabel kualitas kerelasian dan promosi tidak disertakan dalam
penelitian.

Kualitas pelayanan adalah penilaian yang diberikan oleh pelanggan terkait keunggulan atau
kelebihan yang dimiliki oleh produk dan jasa (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Kualitas
pelayanan yang baik juga memengaruhi kepuasan pelanggan dan pada akhirnya memengaruhi
loyalitas pelanggan (Chenet, Danaher, & O’Sullivan, 2010; Parawansa, 2016). Dengan demikian
kepuasan pelayanan menjadi salah satu faktor penting untuk bisa menumbuhkan kepuasan
pelanggan (Kashif, Abdur Rehman, & Pileliene, 2016; Makanyeza & Chikazhe, 2017).

Hi: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (nasabah)

Aspek lain yang tak kalah pentingnya ialah bagaimana bisa membangun kualitas kerelasian
yang baik dengan pelanggan (nasabah) yang tujuan utamanya ialah membangun loyalitas nasabah
(Chenet et al., 2010). Kualitas kerelasian menekankan rekrutmen dan mempertahankan pelanggan
melalui peningkatan hubungan perusahaan dengan pelanggannya. Jadi, penarikan pelanggan baru
merupakan langkah awal pada proses pemasaran (Pi & Huang, 2011). Upaya yang bisa dilakukan
untuk bisa membangun kualitas kerelasian ini antara lain dengan menyediakan layanan pelanggan
(customer service) yang memperlihatkan kepedulian perusahaan pada pelanggan (customer care).
Lebih jauh kualitas kerelasian bahkan mampu melampaui dan mempunyai kedudukan lebih tinggi
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dibandingkan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan (Giovanis, Athanasopoulou, &
Tsoukatos, 2015).

H2: Kualitas kerelasian berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (nasabah)

Dua aspek tersebut (kualitas pelayanan dan kualitas kerelasian) akan semakin memadai jika
ditunjang promosi yang baik, yang menjadi sarana pertukaran informasi antara perusahaan (bank)
dengan pelanggan (nasabah), baik mengenai produk-produk baru yang akan ditawarkan maupun
pengembangan produk-produk yang sudah ada (Saladin & Oesman, 2002). Dengan dukungan dari
ketiga aspek tersebut, yaitu kualitas pelayanan, kualitas kerelasian dan promosi, visi yang hendak
diwujudkan sebagai the best bank in ASEAN pada 2020 niscaya bisa tercapai secara dan sekaligus
dapat dipertahankan.

Hs: Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (nasabah)

Kualitas Pelayanan
Xy
Dimensi : Tangible,
— Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy

Kualitas Kerelasian
Xy
Dimensi : Ikatan Finansial,
Ikatan Sosial, Ikatan
Kemudahan, Ikatan
Struktural

Kepuasan Nasabah
(Y)
Dimensi : Produk, Kualitas
Pelayanan, Emosional,
Harga

Promosi (X1)
Dimensi : Periklanan,
Promosi Penjualan,
Publisitas, Pemasaran
Langsung

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

2. Metodologi

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kuesioner sebagai teknik
pengumpulan data. Penelitian ini dilaksanakan dari bulan Januari 2020 sampai dengan April 2020
di Bank Mandiri KC Banjarmasin Lambung Mangkurat. Populasi dalam penelitian ini adalah 302
nasabah prioritas Bank Mandiri KC Banjarmasin Lambung Mangkurat. Dari populasi itu, peneliti
mengambil jumlah sampel penelitian sebanyak 40 sampel dengan teknik simple random sampling
dengan pertimbangan jumlah sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Mengutip
Roscoe (1992), Sugiyono (2008) menyebutkan: (1) ukuran sampel yang layak untuk penelitian
adalah 30 sampai dengan 500; (2) apabila dalam penelitian akan melakukan analisis multivariat
(regresi dan korelasi ganda) maka sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti; (3)
apabila sampel dibagi dalam kategori maka jumlah anggota sampel dalam setiap kategori minimal
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30; dan (4) untuk penelitian eksperimen yang sederhana menggunakan kelompok eksperimen dan
kelompok kontrol maka jumlah anggota sampel adalah 10 sampai dengan 20 (Sugiyono, 2008).

Variabel bebas (X) yang diteliti dalam penelitian ini ialah Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas
Kerelasian (X2) serta Promosi (X3). Adapun variabel terikat dalam penelitian ini adalah Kepuasan
Nasabah (). Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan Skala Likert, yang memuat
pernyataan dengan lima (5) alternatif jawaban dengan rentang skala 1-5 (sangat tidak baik—tidak
baik—ragu—baik—sangat baik).

Tabel 1. Instrumen Penelitian

Variabel

Dimensi

Indikator

Kualitas Pelayanan (X1)
(Parasuraman et al., 1988;

Tangible atau Bukti Fisik

Kenyamanan Ruangan
Kebersihan Ruangan

Zeithaml, 1988) Reliability (Keandalan) o Tepat Waktu
e Tidak Melakukan Kesalahan
Responsiveness (Daya Tanggap) o Cepat Tanggap
e Peduli

Assurance (Jaminan)

Kemudahan Akses Layanan

Empathy (Empati)

Perhatian
Memahami Kebutuhan Nasabah
Penghargaan

Kualitas Kerelasian (X2)
(Zeithaml, Berry, &
Parasuraman, 1996)

Ikatan Financial (Financial Bonds)

Kesediaan Menempatkan Dana
Memiliki Banyak Produk Bank

Ikatan Sosial (Social Bonds)

Mudah Diajak Komunikasi
Dapat Dipercaya

Ikatan Kemudahan (Customization o Komitmen
Bonds) e Suasana
Ikatan Struktural (Structural Bonds) e Kerja Sama
o Saling ketergantungan
Promosi (X3) (Kotler & Periklanan e Pesan
Armstrong, 2010) o Media
Promosi Penjualan e Cinderamata
e Bonus
e Undian Berhadiah
e Sponsorship
Hubungan Masyarakat dan Publisitas e CSR
e Event
Pemasaran Langsung o Efektivitas

Face to Face

Kepuasan Nasabah (Y)
(Sviokla, 1993)

Produk atau Kualitas

Pemahaman akan Standar
Layanan

Tingkat Kepuasan (Kinerja)
Ketetapan Waktu

Kualitas Pelayanan

Kinerja Petugas
Kesediaan Membantu (Petugas)

Emosional o Keramahan dan Kesopanan

e Kenyamanan

o Fasilitas Lengkap dan Rapi
Harga e Biaya Transaksi yang Relevan

Tidak Membeda-bedakan Status
Sosial Nasabah
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Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda, di mana variabel terikat
(Y) dalam penelitian ini dihubungkan dengan tiga variabel bebas yang menunjukkan diagram
hubungan yang linear. Variabel bebas yang digunakan diharapkan dapat menjelaskan karakteristik
hubungan yang ada, meskipun ada variabel yang terbaikan. Berikut ini adalah bentuk umum
persamaan regresi linier berganda dapat dituliskan sebagai berikut.

o~

Y=a+bhX) + X0 + hX5+s

Keterangan :
Y = Variabel terikat (Kepuasan Nasabah)
X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Kualitas Kerelasian
X2 = Promosi
a = bilangan konstanta yang merupakan nilai Y padasaat X=0

b1 b2 bz = koefisien regresi (bilangan yang menyatakan besarnya
perubahan bentuk setiap perubahan satuan X; jika X tetap).

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas untuk 15 butir pertanyaan dengan jumlah n = 40
pada setiap variabel melalui perhitungan SPSS Ver.17 yang berdasarkan tingkat kepercayaan atau
degree of freedom (df) — 40 — 2 = 38 serta tingkat signifikansi = 5%, maka diperoleh nilai r-tabel
sebesar 0.312. artinya, seluruh item menunjukkan bahwa r-hitung > r-tabel sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa seluruh butir pertanyaan adalah Valid. Sementara itu, uji reliabilitas kuesioner
penelitian menunjukkan koefisien cronbach alpha ada di atas 0,6 atau (o> 0,6) yang menunjukkan
instrumen yang digunakan reliabel.

3.2. Pengujian Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan analisis korelasi sederhana, didapatkan angka koefisien korelasi sebesar 0.671,
yang menunjukkan bahwa hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah
(Y) kuat dan positif. Jadi, apabila Kualitas Pelayanan dijalankan dengan baik, Kepuasan Nasabah
akan meningkat. Berdasarkan koefisien determinasi, diperoleh angka Adjusted R Square sebesar
0,436 (43.6%). Artinya kontribusi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah ialah
sebesar 43.6% sementara sisanya (56.4%) dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tak diteliti pada
penelitian ini. Dengan demikian jika Kualitas Pelayanan berjalan optimal, terdapat pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Assegaff, 2016; Fida, Ahmed, Al-Balushi, & Singh, 2020;
Iskandar, 2012; Kaura, Durga Prasad, & Sharma, 2015).

Tabel 3. Hasil Koefisien Regresi Linear (Pengaruh Kualitas Pelayanan [X1] terhadap Kepuasan Nasabah [Y])
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 40.233 5.254 7.656 .000
Kualitas 421 075 .671 5.584 .000

Pelayanan

Sumber: Diolah dengan SPSS versi 17
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Hasil analisis regresi linear menunjukkan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah pada tingkat signifikansi 5%. Apabila tidak ada peningkatan Kualitas
Pelayanan, diperoleh hasil untuk Kepuasan Nasabah sebesar 40.233. Berdasarkan nilai signifikan
< 0.05 (0.00 < 0.05), maka Haz diterima dan Hoy ditolak. Hal ini juga bisa dilihat dari nilai hitung
t hitung > t tabel, yaitu 5.584 > 2.028.

3.3. Pengujian Kualitas Kerelasian terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan analisis korelasi sederhana, diperoleh angka koefisien korelasi sebesar 0.523,
yang menunjukkan bahwa hubungan antara Kualitas Kerelasian (X2) terhadap Kepuasan Nasabah
(YY) adalah sedang. Artinya, jika Kualitas Kerelasiandapat berjalan baik, Kepuasan Nasabah akan
meningkat dan demikian sebaliknya. Berdasarkan koefisien determinasi diperoleh angka Adjusted
R Square 0,254 (25.4%). Kontribusi pengaruh Kualitas Kerelasian terhadap Kepuasan Nasabah
adalah sebesar 25.4%, sementara sisanya (74.6%) dipengaruhi variabel lainnya yang tidak diteliti.
Jika Kualitas Kerelasian ini bisa berjalan optimal terdapat pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (Minh & Huu, 2016; Rahmani-Nejad, Firoozbakht, & Taghipoor, 2014; Ratnasari &
Gumanti, 2019).

Tabel 4. Hasil Koefisien Regresi Linear (Pengaruh Kualitas Kerelasian [X:] terhadap Kepuasan Nasabah [Y])
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 50.095 5.152 9.724 .000
Kualitas .287 .076 523 3.779 .001

Kerelasian

Sumber: Diolah dengan SPSS versi 17

Hasil analisis regresi linear menunjukan Kualitas Kerelasian berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah pada tingkat signifikansi 5%. Apabila tak ada peningkatan Kualitas
Kerelasian, diperoleh hasil untuk Kepuasan Nasabah sebesar 50.095. Berdasarkan nilai signifikan
< 0.05 (0.01 < 0.05) maka Haz diterima dan Ho; ditolak. Hal ini punbisa dilihat dari nilai hitung t
hitung > t tabel, yaitu 3.779 > 2.028.

3.4. Pengujian Promosi terhadap Kepuasan Nasabah

Berdasarkan pada analisis korelasi sederhana diperoleh angka koefisien korelasi 0.758 yang
menunjukkan bahwa hubungan antara Promosi (X3) terhadap Kepuasan Nasabah(Y) adalah kuat
dan positif. Artinya jika Promosi berjalan baik, Kepuasan Nasabah akan meningkat dan demikian
juga sebaliknya. Berdasarkan koefisien determinasi diperoleh angkaAdjusted R Square sebesar
0,564 (56.4%). Artinya, kontribusi pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah adalah 56.4%,
dan sisanya (43.6%) dipengaruhi variabel lain yang tak diteliti

Tabel 5. Hasil Koefisien Regresi Linear (Pengaruh Promosi [Xs] terhadap Kepuasan Nasabah [Y])
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 28.599 5.714 5.005 .000
Promosi 592 .083 758  7.170 .000

Sumber: Diolah dengan SPSS versi 17
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Sementara itu hasil analisis regresi linear menunjukkan bahwa Promosi berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada tingkat signifikansi 5%. Apabila tak ada peningkatan
Promosi, diperoleh hasil untuk Kepuasan Nasabah sebesar 28.599. Berdasarkan nilai signifikan <
0.05 (0.00 < 0.05), maka Ha: diterima dan Hoz ditolak. Hal ini pundapat dilihat dari nilai hitung t
hitung > t tabel, yaitu 7.170 > 2.028.

3.5. Pengujian Kualitas Pelayanan, Kualitas Kerelasian, dan Promosi terhadap Kepuasan

Nasabah

Berdasarkan analisis korelasi berganda, diperolehnilai sebesar 0.671 (Kualitas Pelayanan),
0.523 (Kualitas Kerelasian) serta 0. 758 (Promosi). Jadi, Kepuasan Nasabah akan turut meningkat
seiring dengan meningkatnya Kualitas Pelayanan, Kualitas Kerelasian, dan Promosi. Berdasarkan
koefisien determinasi berganda, diperoleh angkaAdjusted R Square sebesar 0,715 (71.5%). Jadi,
kontribusi variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Kerelasian (X2) serta Promosi (X3) terhadap
Kepuasan Nasabah 71.5% sementara sisanya (28.5%) dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.

Tabel 6. Hasil Koefisien Regresi Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 18.661 5.078 3.675 .001
Kualitas Pelayanan 236 .061 377  3.866 .000
Kualitas Kerelasian 115 .052 210 .2.221 .033
Promosi .385 .080 494 4.819 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Hasil analisis regresi berganda menunjukkan Kualitas Pelayanan, Kualitas Kerelasian, serta
Promosi berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah yang bisa dilihat berdasarkan
hasil signifikan regresi berganda yaitu < 0.05 (0.000 < 0.05) dan dari uji F yang hasilnya Fhitung
> F tabel, yaitu 33.688 > 2.87.

Tabel 7. Hasil Uji Statistik F

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 474,777 3 158.259  33.688 .0002
Residual 169.123 36 4.698
Total 643.900 39

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Kerelasian, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: Diolah dengan SPSS versi 17

4. Pembahasan

Hasil pengujian yang dilakukan pada variabel kualitas pelayanan, kualitas kerelasian, dan
promosi menunjukkan bahwa ketiganya berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Mandiri KC Banjarmasin. Dalam ranah kualitas pelayanan, hal ini
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan maka nasabah semakin
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Lebih jauh, hasil studi ini juga mendukung dan
memperkuat studi-studi yang sudah dilakukan sebelumnya, yang antara lain dilakukan oleh
Hidayat (2009) dan Rachmatiwi, Fauzi, dan Hidayat (2015). Kedua penelitian tersebut menemukan
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bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
(Hidayat, 2009; Rachmatiwi et al., 2015).

Lebih jauh, Hidayat (2009) menekankan perlunya mengidentifikasi nasabah untuk dapat
memahami tingkat persepsi dan harapan nasabah, yang dalam studi ini upaya identifikasi tersebut
diimplementasikan melalui produk Mandiri Prioritas, di mana nasabah Bank Mandiri akan
menerima pelayanan eksklusif dan fasilitas terbaik, selain juga mendapatkan perhatian khusus
dalam pertumbuhan finansial.

Hasil studi ini juga menunjukkan bahwa kualitas kerelasian yang berjalan dengan baik akan
memengaruhi kepuasan nasakah secara positif dan signifikan. Hasil penelitian ini juga mendukung
penelitian sebelumnya, antara lain yang dilakukan oleh Ratnasari dan Gumanti (2019) serta Minh
dan Huu (2016), yang juga menyebutkan bahwa kualitas kerelasian yang berjalan dengan baik akan
meningkatkan kepuasan nasabah. Beberapa indikator dalam kualitas kerelasian yang digunakan
dalam penelitian ini, antara lain mudah berkomunikasi dan kemampuan membangun suasana
nyaman, tentunya sangat diperlukan oleh nasabah ketika hendak menggunakan produk Mandiri
Prioritas.

Sementara itu, kepuasan nasabah juga akan terwujud apabila didukung oleh promosi yang
baik dan memadai, di mana nasabah akan mendapatkan informasi yang jelas terkait produk
perbankan yang akan digunakannya. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Naibaho, Fauzi, dan Sadalia (2020), yang menemukan adanya pengaruh positif dan signifikan
promosi terhadap kepuasan nasabah. Promosi sendiri menjadi penting karena dapat menjadi sarana
pertukaran informasi antara bank dengan nasabah baik itu mengenai produk-produk baru yang akan
ditawarkan maupun pengembangan produk-produk yang sudah ada (Saladin & Oesman, 2002).

5. Kesimpulan

Dalam penelitian ini, Kualitas Pelayanan menunjukkan pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah. Kualitas Kerelasian juga memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap
Kepuasan Nasabah. Variabel Promosi juga berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan
Nasabah. Secara keseluruhan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Kerelasian, dan Promosi secara
simultan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah. Karena penelitian
difokuskan pada variabel Kualitas Pelayanan, Kerelasian, Promosi, dan Kepuasan Nasabah,
khususnya nasabah Bank Mandiri KC Banjarmasin, maka peneliti selanjutnya dapat menambahkan
variabel bebas lain yang diasumsikan bisa memengaruhi Kepuasan Nasabah, atau dengan
mengubah cakupan subjek studi, misalnya pada lembaga keuangan nonbank. Penelitian ini juga
memiliki implikasi manajerial. Pertama, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar
evaluasi manajemen bank dalam meningkatkan dan memperbaiki tingkat kepuasan nasabah, dan
kedua, dapat digunakan oleh investor sebagai salah satu pertimbangan dalam pengambilan
keputusan investasi di sektor perbankan.
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