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ABSTRAK 

 

Penelitian ini tujuannya untuk melihat Pengaruh Kemudahan Penggunaan, 

Kualias Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan Nasabah Bank CIMB 

NIAGA. Data dikumpulkan melalui penyebaran angket secara online pada 

Nasabah Bank CIMB NIAGA yang akan menjadi sampel. Analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini analisis regresi linear berganda seperti uji validitas, 

uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, analisis regresi berganda, uji f, 

uji t, koefisien determinasi. Hasil penelitian membuktikan bahwa analisis regresi 

linear berganda menunjukkan bahwa variabel Kemudahan Penggunaan, Kualias 

Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan Nasabah Bank CIMB NIAGA.  

Kata kunci : Kemudahan Penggunaan, Kualias Pelayanan, Promosi dan 

Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

The aim of this study is to see the effect of ease of use, service quality and 

promotion on customer satisfaction at Bank CIMB NIAGA. Data is collected by 

distributing online questionnaires to CIMB NIAGA Bank customers who will be 

the sample. The analysis used in multiple regression analysis this study includes 

validity test, reliability test, normality test, multicollinearity test, multiple 

regression analysis, f test, t test, coefficient of determination. The results of the 

study prove that the multiple linear regression analysis shows that the variables 

Ease of Use, Quality of Service and Promotion on Customer Satisfaction of Bank 

CIMB NIAGA.. 

Keywords: Ease of Use, Service Quality, Promotion and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Kemajuan dunia perbankan di Indonesia begitu cepat, perbankan 

menguasai peradaban ekonomi serta bisnis dalam suatu negara, bukan hanya 

di negara maju tetapi juga negara berkembang. Dengan adanya persaingan 

yang ketat, antar bank melakukan kegiatan yang menguntungkan dan menjadi 

nilai yang baik di bank itu sendiri. Perubahan ini disebabkan oleh kemudahan 

penggunaan, kualitas pelayanan dan promosi dari nasabah yang mewajibkan 

bank untuk membuat strategi agar tidak kehilangan nasabah. Pada umumnya, 

nasabah selalu mencari bank yang dapat memenuhi harapan mereka, nasabah 

tidak akan segan untuk berpindah dari suatu bank ke bank yang lain. Berikut 

data mengenai kelompok bank dan jumlah bank, pada tabel berikut : 

Tabel 1. Data Perbankan Indonesia 

Kelompok Bank Jumlah Bank  (2021) 

Bank Umum Konvensional - Bank Persero 4 

Bank Umum Konvensional - Bank 

Pembangunan Daerah 

25 

Bank Umum Konvensional - Bank Swasta 

Nasional 

58 

Bank Umum Konvensional - Kantor 

Cabang Bank Asing 

8 

Bank Umum Syariah - Bank Pembangunan 

Daerah 

2 

Bank Umum Syariah - Bank Swasta 

Nasional 

10 

Jumlah Bank Umum 107 

Bank Perkreditan/Pembiayaan Rakyat - 

BPR Konvensional 

1468 

Bank Perkreditan/Pembiayaan Rakyat - 

BPR Syariah 

164 

Jumlah Bank Perkreditan/Pembiayaan 

Rakyat 

1709 

Sumber : Otoritas Jasa Keuangan, 2021 
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Berdasarkan data pada tabel 1, dijelaskan bahwa jumlah data Bank 

Umum pada tahun terupdate (2021) sejumlah 107 dan Jumlah Bank 

Perkreditan sebanyak 1709. PT Bank CIMB Niaga Tbk adalah anak usaha 

CIMB yang berkantor pusat di Jakarta. Untuk mendukung kegiatan 

bisnisnya, hingga akhir tahun 2020, perusahaan ini memiliki 374 kantor 

cabang, 33 kantor kas bergerak, 44 titik pembayaran, dan 4.316 ATM 

yang tersebar di seluruh Indonesia. 

PT Bank CIMB Niaga Tbk dalam operasionalnya memudahkan 

akses penggunaan baik melalui ATM maupun datang langsung ke PT 

Bank CIMB Niaga, kemudahan dalam penggunaan ialah salah satu faktor 

nasabah bertahan pada PT Bank CIMB Niaga (Nirwandi, 2022), 

dikarenakan nasabah dapat memperoleh keringanan dalam pemakaiannya, 

sehingga nasabah mendapatkan kepuasan tersendiri dan merasa terbantu 

dengan dimudahkannya akses PT Bank CIMB Niaga. 

Kemudahan Penggunaan CIMB Niaga adalah harapan semua 

nasabah supaya dalam operasionalnya tidak mengalami hambatan. Karena 

jika hambatan itu terus muncul, nasabah akan berpindah ke Bank lain. 

Tetapi, nasabah yang mengalami kemudahan akan merasa puas terhadap 

operasional CIMB Niaga sehingga nasabah akan mempertahankan 

menggunakan CIMB Niaga sebagai jasa yang dipercayainya Davis (2019). 

Pernyataan ini didukung oleh penelitian Nirwandi (2022), dengan hasil 

kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

Dalam dunia perbankan, nasabah akan melihat kualitas dari Bank 

tersebut, Kualitas layanan CIMB Niaga yang maksimal dapat dicanangkan 

menjadi strategi BANK CIMB Niaga untuk meningkatkan dan 

mengokohkan nasabah. Kualitas layanan merupakan faktor pembentuk 

pemberian kepuasan bagi nasabah mengenai komunikasi dari mulut ke 

mulut seperti keluhan, rekomendasi, dan pertukaran atau perpindahan, dari 

tahun ke tahun. Kualitas layanan yang diberikan Bank CIMB Niaga 
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tujuannya supaya melahirkan dampak positif misalnya memaksimalkan 

kepuasan dan keloyalitas nasabah untuk melakukan pembelian kembali. 

Agar dapat bertahan maka CIMB Niaga disarankan bisa mencukupi 

kebutuhan konsumen dengan memberikan pelayanan yang maksimal, 

maka nasabah merasa di hargai serta terpuaskan, dengan begitu nasabah 

tersebut akan menjadi nasabah yang setia. Tjiptono (2018). Pernyataan ini 

didukung oleh penelitian MA Maskuri (2018), dengan hasil kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

Selain kualitas pelayanan, Promosi adalah poin utama yang 

dilakukan CIMB Niaga dalam operasionalnya. Promosi ini berguna 

sebagai perkenalan terhadap keunggulan CIMB Niaga sehingga nasabah 

merasakan kepuasan ketika mempercayai CIMB Niaga sebagai pilihannya. 

Promosi CIMB Niaga berupa keterkaitan seluruh upaya, baik dari pihak 

Bank untuk membangun saluran informasi dan persuasi untuk menjual 

/jasa (Saputra & Ahmaun, 2018: 752). Pernyataan ini didukung oleh 

penelitian Intansari, (2021), dengan hasil promosi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

PT. Bank Cimb Niaga Tbk adalah salah satu bank swasta yang 

telah membuktikan bahwa Bank Cimb Niaga bisa bersaing dengan Bank 

BUMN maupun Bank swasta lainnya seperti Bank BCA, dengan 

memudahkan penggunaannya, memberikan kualitas pelayanan yang 

maksimal dan tidak lupa mempromosikan keunggulan Cimb Niaga agar 

nasabah mendapat kepuasan dan mempercayai Cimb Niaga sebagai 

pilihannya. 

Tujuan yang akan disampaikan dalam penelitian ini adalah untuk 

mengerti adanya pengaruh kemudahan penggunaan, kualitas pelayanan 

dan promosi terhadap kepuasan nasabah pada Bank CIMB Niaga 

Surakarta. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat dirumuskan 

pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah di BANK CIMB NIAGA SURAKARTA? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah di BANK CIMB NIAGA SURAKARTA? 

3. Apakah Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah di 

BANK CIMB NIAGA SURAKARTA? 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Menguji Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah di BANK CIMB NIAGA SURAKARTA. 

2. Menguji Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah di BANK CIMB NIAGA SURAKARTA. 

3. Menguji Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah di 

BANK CIMB NIAGA SURAKARTA. 

D. Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna secara praktis dan teoritis yaitu: 

1. Manfaat Praktis 

Memberi masukan dan pertimbangan bagi BANK CIMB Niaga Surakarta 

untuk berkembang. Selain ini bermanfaaat pula untuk mengetahui faktor 

manakah yang berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah. 

2. Manfaat Teoristis 

Bagi perusahaan sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam 

mengembangkan dan menyempurnakan kebijakan perusahaan, terutama 

yang berhubungan dengan Kemudahan Penggunaan, Kualitas Pelayanan, 

dan Promosi  sehingga bisa mempertahankan jumlah nasabah pada BANK 

CIMB Niaga Surakarta. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Kemudahan Transaksi 

Menurut Jogiyanto (2019) Kemudahan didefinisikan sebagai sejauh 

mana seorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas 

dari usaha. Kemudahan penggunaan adalah mudah dipelajari, mudah 

dipahami, simple dan mudah pengoprasiannya. Menurut Davis (2018) 

mendefinisikan kemudahan penggunaan (ease of use) sebagai suatu 

tingkatan dimana seseorang percaya bahwa teknologi dapat dengan mudah 

dipahami dan mudah digunakan. Menurut Mathieson (2020) Kemudahan 

diartikan sebagai kepercayaan individu dimana jika mereka menggunakan 

teknologi tertentu maka akan bebas dari upaya. Sedangkan menurut 

Goodwin dan Silver dalam Sakti, dkk. (2019) menyatakan bahwa 

intensitas penggunaan dan interaksi antara pengguna (user) dengan sistem 

juga dapat menunjukkan kemudahan penggunaan. Berdasarkan pengertian 

diatas dapat disimpulkan bahwa kemudahan merupakan tingkat dimana 

seseorang meyakini bahwa penggunaan terhadap suatu sistem merupakan 

hal yang tidak sulit untuk dipahami dan tidak memerlukan usaha keras dari 

pemakainya untuk bisa menggunakannya. Konsep kemudahan 

memberikan pengertian bahwa apabila suatu teknologi mudah digunakan, 

maka penggunaakan cenderung untuk menggunakan teknologi tersebut. 

Menurut Davis (2019) memberikan beberapa indikator kemudahan yaitu : 

a) Sangat mudah untuk dipelajari (easy to learn).  

Berarti tidak sulit untuk dipelajari artinya bahwa ketika seseorang 

pertama kali melakukan, orang tersebut akan langsung mengerti dan 

paham tata cara dalam waktu singkat. Sehingga untuk selanjutnya 

tidak ada kesulitan apapun dalam menggunakannya.  
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b)  Sangat mudah untuk dioperasikan (understandable).  

Understandable maksudnya adalah bahwa sangat mudah untuk 

dioperasikan. Suatu yang jelas dan dapat dioperasikan dengan mudah, 

maka akan memudahkan pemakai dalam penggunaannya.  

c) mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkan oleh pengguna (easy 

to get the system to do what user want to do).  

Easy to get the system to do what user want to do bahwasanya 

menyediakan fasilitas yang mudah sesuai dengan kebutuhan orang 

yang menggunakannya, bahkan mengerjakan apa yang seseorang 

inginkan dengan mudah. Dengan adanya fasilitas yang menyediakan 

sesuai dengan kebutuhan seseorang, maka akan memudahkan 

seseorang dalam menggunakannya. 

 

2. Kualitas Pelayanan 

Menurut Sinambela (2018) kualitas pelayanan merupakan 

segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan 

pelanggan. Adapun pelayanan yang harus dilakukan terhadap 

konsumen misalnya, melayani pelanggan dengan ramah, cepat dan 

tepat, sopan santun terhadap pelanggan, kemampuan dan kehandalan 

untuk menyediakan pelayanan yang terpecaya sehingga pelanggan 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. 

Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk 

kepuasan konsumen.  

Menurut Kotler (2019) definisi pelayanan adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau 

tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Kualitas berkaitan erat dengan 

kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para 

pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam 

jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan emosional semacam ini 
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memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 

dan kebutuhan spesifik pelanggan, pada gilirannya, perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan (Tjiptono, & Chandra, 2020).  

Pendapat Tjiptono dan Candra (2018) kualitas pelayanan 

mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang menghasilkan 

manfaat (benefit) bagi pelanggan. Kualitas layanan berkontribusi 

signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi 

bersaing setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur 

maupun penyedia jasa. Menurut Lewis & Booms (2018) 

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa diwujudkan melalui 

pemenuhan kebutuhandan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa 

harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan 

pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa (Kotler & 

Keller, 2019). Menurut Tjiptono dan Candra (2019), indikatornya 

sebagai berikut :  

a) Reliabilitas, yakni kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat,dan memuaskan.  

b) Responsivitas, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan 

tanggap. 

c) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan; 

bebas dari bahaya fisik, risiko atau keragu-raguan. 
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3. Promosi 

Kegiatan promosi dapat menjadi satu dari sekian banyak faktor 

keberhasilan sebuah perusahaan dalam melakukan kegiatan penjualan 

produknya. Promosi sendiri dilihat sebagai persuasif satu arah guna 

membujuk seseorang untuk melakukan tindakan pertukaran (jual beli) 

pada pemasaran. Sebab itu promosi harus digarap dengan teliti dan 

cermat karena promosi bukan saja mengenai bagaimana cara berbicara 

pada konsumen, lain dari itu juga melibatkan berapa banyak biaya 

yang akan dikeluarkan untuk melakukan promosi dan tetap harus 

sesuai dengan kemampuan pada perusahaan.  

Menurut Suryana (2019), “Promosi adalah cara 

mengkomunikasikan barang dan jasa yang ditawarkan supaya 

konsumen mengenal dan membeli”. Menurut Tjiptono (2019), 

“Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran. Komunikasi 

pemasaran adalah aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan 

informasi, mempengaruhi/membujuk, dan mengingatkan pasar sasaran 

atau perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli, dan 

loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan”.  

Menurut Swasta dan Irawan (2020) promosi pada hakikatnya 

adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang bertujuan mendorong 

permintaan, yang dimaksud komunikasi pemasaran adalah aktivitas 

pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi dan 

atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan pada produknya 

agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk atau jasa 

yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan Jadi, dapat 

disimpulkan bahwa promosi adalah suatu cara perusahaan guna 

membuat kesadaran, membagikan informasi, serta memengaruhi 

pembeli baik secara langsung atau tidak langsung terhadap barang atau 

jasa yang dihasilkan dengan harapan konsumen tertarik dan berkenan 
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membeli produk yang telah ditawarkan. Indikator Promosi menurut 

Kotler (2019) sebagai berikut : 

a) Periklanan  

Periklinan didiefinisikan sebagai bentuk penyajian dan 

promosi ide, barang atau jasa secara nonpersonal oleh suatu 

sponsor tertentu yang memerlukan pembayaran. Secara garis 

besar advertising adalah bentuk promosi dengan menggunakan 

berbagai media yang ditijukan untuk merangsang pembelian. 

b) Diskon/Potongan  

harga Diskon merupakan potongan harga yang diberikan 

oleh penjual kepada pembeli sebagai penghargaan atas aktvitas 

tertentu dari pembeli yang menyenangkan bagi penjual.  

c)  Publisitas dan Hubungan Masyarakat  

Menurut Frank Jefkins (2019) Hubungan masyarakat 

adalah semua bentuk komunikasi yang terencana, baik itu 

kedalam maupun ke luar, antara suatu organisasi dengan semua 

khalayaknya dalam rangkai mencapai tujuan-tujuan spesifik yang 

berlandaskan pada saling pengertian. 

 

4. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah pada dasarnya berhubungan dengan tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia 

rasakan dengan harapannya. Sunarto (2019) mendefinisikan kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja suatu 

produk dan harapanharapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan 

fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Pelanggan dapat memahami salah satu tingkat kepuasan umum, yaitu 

jika kinerja di bawah harapan, maka konsumen akan kecewa, kinerja 
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sesuai harapan, maka konsumen akan puas, lalu kinerja melebihi 

harapan, maka konsumen akan sangat puas. 

Menurut Jasfar (2018) Kepuasan nasabah terhadap suatu jasa 

adalah perbandingan antara persepsinya terhadap jasa yang diterima 

dengan harapannya sebelum menggunakan jasa tersebut. Apabila 

harapannya terlampui, berarti jasa tersebut telah memberikan suatu 

kualitas yang luar biasa dan akan menimbulkan kepuasan sangat 

tinggi (very satisfy). Sebaliknya, jika harapannya tidak tercapai, maka 

diartikan kualitas jasa tersebut tidak memenuhi apa yang 

diinginkannya atau perusahaan tersebut gagal melayani konsumennya. 

Apabila harapannya sama dengan apa yang dia peroleh, berarti 

konsumen puas (satisfy). 

Menurut Tjiptono (2018), kepuasan nasabah merupakan 

evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 

memberikan hasil (outcome) sama atau melampui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi 

harapan, kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli 

keseluruhan yang membandingkan persepsi terhadap kinerja produk 

dengan ekspektasi prapembelian.  

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pada 

dasarnya nasabah menilai kepuasan atau ketidakpuasan mereka 

terhadap suatu produk dengan membandingkan kinerja yang mereka 

alami dengan suatu tingkat harapan yang telah mereka ciptakan atau 

telah terdapat di dalam pikiran mereka. Situasi ketidakpuasan terjadi 

setelah nasabah menggunakan produk atau mengalami jasa yang dibeli 

dan merasakan bahwa kinerja produk ternyata tidak memenuhi 

harapan pelanggan. Indikator menurut Tjiptono (2018) : 

a) Kualitas Produk yang dihasilkan 

Kualitas produk baik barang atau jasa yang dihasilkan 

perusahaan sangatlah menentukan puas tidaknya pelanggan. Hal ini 
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dikarenakan pelanggan sangat ingin mendapatkan produk 

berkualitas sesuai dengan ekspektasi mereka. 

b) Kualitas Pelayanan yang diberikan 

Pelanggan akan merasa puas jika perusahaan melakukan 

pelayanan yang baik, ramah, dan memuaskan. Bila pelanggan 

mendapatkan kualitas layanan tersebut, bukan tak mungkin mereka 

akan kembali menggunakan produk dan layanan perusahaan kita. 

c) Harga 

Faktor kepuasan pelanggan lainnya adalah harga produk 

yang kita jual. Pelanggan akan merasa puas, bila harga produk 

yang ditawarkan terjangkau di saku mereka. Apalagi, jika produk 

yang kita tawarkan mempunyai kualitas yang mumpuni. Walaupun 

begitu, tak ada salahnya bila kamu memasang harga produk sedikit 

lebih mahal. 

B. Penelitian Terdahulu 

Menurut Randi (2018), Penelitian terdahulu adalah salah satu acuan 

peneliti dalam melakukan penelitian sehingga peneliti dapat memperkaya 

teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang dilakukan. Berikut 

penenlitian terdahulu yang digunakan dalam riset ini : 

 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu 

No. Penulis Judul 
Alat 

Analisis 
Hasil 

1 MA Maskuri 

(2018) 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Promosi terhadap 

Kepuasan nasabah 

Bank. 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Hasil penelitian 

menunjukkan Kualitas 

Pelayanan dan Promosi 

berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah. 

2 Meryanti , 

Tiurniairi 

Purba (2020) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Promosi terhadap 

Kepuasan Nasabah 

pada PT. BPR Dana 

Nagoya 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan Kualitas 

Pelayanan, Promosi 

berpengaruh signifikan pada 

Kepuasan Nasabah.   
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3 Diah Ayu 

Intansari 

(2021) 

Pengaruh Pelayanan, 

Fasilitas dan Promosi 

terhadap Kepuasan 

Nasabah dalam 

menabung di masa 

Pandemi Covid-19 

PT BANK Muamalat 

Tbk Cabang Kediri 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Pelayanan, Fasilitas dan 

Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

4 Nirwandi 

(2022) 

Pengaruh Promosi 

dan Kemudahan 

Penggunaan Tehadap 

Kepuasan Nasabah 

dalam Bertransaksi 

menggunakan 

Layanan Livin by 

Mandiri PT. BANK 

Mandiri di 

Banjarmasin 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Hasil temuan penelitian 

menunjukan Promosi dan 

Kemudahan Penggunaan 

berpengaruh terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

5 

 

 

 

Aini Nur 

Fakhriyah 

(2021) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan 

Promosi Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah 

Indonesia Se-

JabodetabekI 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Kualitas Pelayanan dan 

Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

6 Ade 

Eryawati 

Rahayu 

Luhulima 

(2022)  

THE INFLUENCE 

OF EASE OF USE, 

QUALITY OF 

SERVICE AND 

PROMOTION ON 

CUSTOMER 

SATISFACTION 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Kemudahan Penggunaan, 

Kualitas Layanan dan 

Promosi berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

7 I. Kahraman 

Arslan 

(2020)  

The Importance of 

Creating Customer 

Loyalty in Achieving 

Sustainable 

Competitive 

Advantage 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Untuk itu, hubungan antara 

nilai yang ditawarkan kepada 

pelanggan dan kepuasan 

pelanggan dalam rangka 

menciptakan loyalitas 

pelanggan telah dikaji 

melalui metode literature 

review yang merupakan 

salah satu metode penelitian 

kualitatif. Untuk tujuan ini, 

telah disimpulkan bahwa 

menggunakan program 
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loyalitas pelanggan sebagai 

teknik pemasaran yang 

efektif dan menggunakan 

metode pemasaran relasional 

untuk mengembangkan 

hubungan jangka panjang 

dan berbasis loyalitas dengan 

pelanggan merupakan faktor 

penting. 

8 Duyen, 

Manh, Van, 

Do Thanh 

(2020)  

Impact of Service 

Quality, Customer 

Satisfaction and 

Switching Costs on 

Customer Loyalty 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kelima 

faktor kualitas layanan pada 

e-banking-keandalan, daya 

tanggap, kapasitas layanan, 

empati dan berwujud-

memiliki korelasi positif 

dengan kepuasan nasabah. 

9 Dushica, 

Sonja (2020)  

Service Quality, 

Costumer 

Satisfaction, and 

Costumer Royalty 

Loyalty, Testing a 

StructurakStructural 

Equation Model 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Service Quality, Customer 

Satisfaction, dan Customer 

Royalty Loyalty berpengaruh 

signifikan terhadap Structural 

Equation 

10 Quoic Hoi 

Le (2019)  

The Impact of 

Income Inequality on 

Economic Growth in 

Vietnam: An 

Empirical Analysis 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Berdasarkan temuan makalah 

mengusulkan langkah-

langkah kebijakan yang 

dapat diterapkan oleh 

pemerintah untuk 

mempersempit kesenjangan 

antara si kaya dan si miskin 

di Vietnam dan memastikan 

distribusi sumber daya 

ekonomi yang lebih adil. 
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C. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

 

H1 : Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah 

H2  : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah 

H3 : Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasaba 

Keterangan: 

Variabel independent (variabel bebas): variabel yang mempengaruhi 

variabel lain, dalam penelitian ini variabel independent yaitu: Kemudahan 

Penggunaan (X1), Kualitas Pelayanan, (X2), Promosi (X3). Variabel 

dependent (variabel terikat): variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain, 

dalam penelitian ini variabel dependent yaitu Kepuasan Nasabah (Y). 

 

D. Hipotesis Penelitian  

1. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Jogiyanto (2019) Kemudahan transaksi ialah sejauh mana orang 

percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari suatu 

usaha. Hasil penelitian terdahulu menurut Nirwadi (2022), didapatkan 

H1 

Kemudahan 

Penggunaan (X1) 

Promosi (X3) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

H2 

H3 
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bahwa kemudahan transaksi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Nasabah akan puas ketika merasa mudah dalam 

penggunaannya, sehingga menimbulkan kepuasan nasabah. 

H1 = Kemudahan Penggunaan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler (2018) Kualitas Pelayanan ialah bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan. Hasil penelitian terdahulu menurut MA 

Maskuri (2018) didapatkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Ketika kualitas pelayanan bagus 

maka nasabah akan merasa puas. 

H2 = Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

 

3. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler dan Ketler (2018) Promosi adalah segala bentuk 

komunikasi yang digunakan untuk menginformasikan tentang produk ke 

pasar sasaran. Hasil penelitian terdahulu menurut Fakhriyah (2021) 

didapatkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Promosi yang menarik akan membuat konsumen merasa puas. 

H3 = Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan ihasil idari ipenelitian iyang itelah idilakukan, ididapat 

ikesimpulan isebagai iberikut i: 

1. Adanya ipengaruh ikemudahan ipenggunaan iterhadap ikepuasan 

inasabah iBank iCIMB iNiaga. 

2. Adanya ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan inasabah 

iBank iCIMB iNiaga. 

3. Adanya ipengaruh ipromosi iterhadap ikepuasan inasabah iBank 

iCIMB iNiaga. 

B. Saran i 

1. iBagi iPerusahaan 

a. Perusahaan ilebih imempermudah ipenggunaan idalam 

imenggunakan iBank iCIMB iNiaga idengan icara imemberikan 

iberbagai iakses iyang iprivat itapi itidak imembingungkan, idan 

isetiap iprogram iyang idibuat idiberikan ipedoman ipenggunaan 

isupaya inasabah itidak imengalami ikendala iberlebih. I 

b. iSecara ikualitas ipelayanan idapat imeningkatkan ilebih ibaik 

ilagi idengan icara imembantu inasabah imendapatkan ikebutuhan 

iketika imendapat ikendala iseperti ipembuatan ikartu iATM idan 

ikartu iATM ihilang iatau irusak, imampu imemberikan isolusi 

iketika inasabah imenyampaikan ikeluhan iseperti icara ilogin im-

baking, imenyediakan ipelayanan iuntuk ikomplain, imenerima 

ikritik idan isaran isupaya inasabah imerasa inyaman idan ipuas 

iterhadap iCIMB iNiaga. 

c. Promosi iyang idilakukan iBank iCIMB iNiaga idapat 

idilaksanakan idengan ibaik idan imenarik iguna iuntuk ikepuasan 

inasabah iBank iCIMB iNiaga idengan icara imemasang ibaner 
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idisetiap isudut ikota, imembuat ievent ikhusus iCIMB iNiaga 

isupaya idapat idijangkau imasyarakat iluas. I 

 

2. Bagi iPeneliti 

Sebagai ipeneliti ilanjutan isupaya imenambah ivariabel 

ipendukung ilain idalam ipenelitian iyang iakan idilakukan iguna 

imemperluas ipenelitian. 

  



 
 

39 
 
 

DAFTAR iPUSTAKA 

 

Aini iNur iFakhriyah i(2021). iPengaruh iKualitas iPelayanan iDan iPromosi 

iTerhadap iKepuasan iNasabah iBank iSyariah iIndonesia iSe-

Jabodetabek 

Diah iAyu iIntansari i(2021). iPengaruh iPelayanan, iFasilitas idan iPromosi 

iterhadap iKepuasan iNasabah idalam imenabung idi imasa iPandemi 

iCovid-19 iPT iBANK iMuamalat iTbk iCabang iKediri. iJurnal iUIN 

iSatu iTulungagung. iVol i8. iNo i2 

Dirwan, iD. (2022). Keputusan iNasabah iMenggunakan iMobile iBanking idari 

iSisi iKemudahan, iManfaat idan iKenyamanan. SEIKO: iJurnal 

iManajemen i& iBisnis, 5(1), i323-332. 

Fita iPertiwi isan iVidya iVitta iAdhivinna. i2015. Pengaruh iRisiko, iManfaat 

idan iKemudahan iPrnggunaan iTerhadap iKepercayaan iNasabah 

idalam iMenggunakan iInternet iBanking idi iYogyakarta iStudi iKasus 

iPada iNasabah iBank iMandiri. Jurnal iUniversitas iPGRI iYogyakarta. 

Hal i421-434. 

Herry iWidagdo, i(2011). iAnalisis iPengaruh iKualitas iLayanan iDan 

iPromosiTerhadap iKeputusan iKonsumen iMembeli iKomputerPada 

iPT. iXYZ iPalembang. iJurnal iIlmiah iSTIE iMDP i(Forum iBisnis 

iDan iKewirausahaan). iVol i1. iNo i1 

Gerson, iR., i(2021), iMengukur iKepuasan iPelanggan: iPanduan iMenciptakan 

iPelayanan iBermutu, iPenerbit iPPM, iJakarta, i3 

Irawan, iHandi. i(2018). i10 iPrinsip iKepuasan iPelanggan. iElex iMedia 

iKomputindo, iJakarta 

Kotler, iPhilip, i(2021), iManajemen iPemasaran, iEdisi iMilenium, iJilid iII, 

iEdisi iKesepuluh, iPenerbit iErlangga, iJakarta. 

Kotler, iAmstrong. i(2021). iPrinsip-prinsip ipemasaran, iEdisi ikeduabelas, 

ijilid i1 iJakarta iErlangga. 

Kotler, iPhilip, i(2021), iMarketing iManajemen. iEdisi iMelenium, iPrentice 

iHall iIntl, iInc iNem iJersey 

Laksana, iG.b, iAstuti, iEs, idan iDantara, iRY i2015. Pengaruh ipersepsi 

ikemanfaatan, ipersepsi ikemudahan ipenggunaan, ipersepsi iresiko 

idan ipersepsi ikesesuaian iterhadap iminat imenggunakan iMobile 

iBanking. Administrasi iBisnis (JAB), i26. iNO.2. 

MA iMaskuri i(2018). iPengaruh iKualitas iPelayanan idan iPromosi iterhadap 

iKepuasan inasabah iBank. iJurnal iPengembangan iWiraswasta. iVol 

i20. iNo i3 

Maryanto iSupriono. (2011). iBuku iPintar iPerbankan idilengkapi idengan iStudi 

ikasus idan ikamus iistilah iperbankan. Yogyakarta i: iCV. Offset 

iAndi. 

Meryanti i,iTiurniairi iPurba i(2020). iPengaruh iKualitas iPelayanan idan 

iPromosi iterhadap iKepuasan iNasabah ipada iPT. iBPR iDana 

iNagoya. iJurnal iEMBA i: iJurnal iRiset iEkonomi, iManajemen, 

iBisnis idan iAkuntansi. iVol. i8 iNo. i3 



 
 

40 
 
 

Nirwandi i(2022). iPengaruh iPromosi idan iKemudahan iPenggunaan iTehadap 

iKepuasan iNasabah idalam iBertransaksi imenggunakan iLayanan 

iLivin iby iMandiri iPT. iBANK iMandiri idi iBanjarmasin. i 

Nur iLaila. iI. (2020).i“analisis ipengaruh ikemudahan, ikenyamanan, imanfaat, 

ikeamanan, idan iresiko ipenggunaan iterhadap iminat inasabah 

imenggunakan imobile ibanking idi ikantor iBRI iSyariah icabang 

iTulungagung”. 

Philip iKotler. i(2007). iManajemen iPemasaran iJilid i2 i/ iPhilip iKotler, 

iKevin iLane iKeller; iPengalihan ibahasa: iBenyamin iMolan: 

iJakarta, iIndeks 

Pribadi, iArif, iARG (2020). Analisis iPengaruh iPersepsi iKemudahan, iRisiko, 

iFitur iLayanan iTerhadap iKeputusan iNasabah iPengguna iInternet 

iBanking (Studi iKasus iBri iSyariah iPusat. 

Putri, iNI (2021). Analisis iPengaruh iPersepsi iKemudahan, iManfaat, 

iKenyamanan iTerhadap iKeputusan iPembelian iOnline iStudi iKasus 

iLayanan iGopay. Jurnal iKewirausahaan, iManajemen iDan iIndustri 

(Jemi) i4.1. 

Sari, iD. (2016). iPerlindungan iHukum iBagi iNasabah iYang iDirugikan 

iAkibat iKesalahan iSistem iBank iPada iLayanan iMobile iBanking. 

Saptawati (2018). “Pengaruh ipersepsi ikemudahan, ikeamanan idan imanfaat 

imobile ibanking iterhadap ikepuasan inasabah ipada iPT. Bank iRakyat 

iIndonesia (Persero) iTbk icabang iBulukumba”. Skripsi iManajemen 

iStie inobel iindonesia. 

Tjiptono, iFandy. i2001. iStrategi iPemasaran. iEdisi i1. iYogyakarta: iAndi. 

Lupiyoadi, iRambat.2001. iManajemen iPemasaran iJasa. iSalemba iEmpat, 

iJakarta 

  



 
 

41 
 
 

LAMPIRAN iKUSIONER 

PENELITIAN 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KEMUDAHAN iPENGGUNAAN, iKUALITAS 

iPELAYANAN iDAN iPROMOSI iTERHADAP iKEPUASAN iNASABAH 

iDI iBANK iCIMB iNIAGA 

 

A. Petunjuk Pengisian 

Pada ipertanyaan iyang iada idi ibawah iini, iBapak/Ibu/Saudara/I dimohon 

untuk imengisi ipertanyaan-pertanyaan itersebut idengan memberikan itanda 

centang (√) ipada ipilihan ijawaban iyang itersedia. 

B. Identitas Responden 

1. Nama iResponden i(boleh itidak idiisi) i: 

2. Jenis ikelamin i:          Laki-laki               Perempuan  

3. Usia isaat iini i(pilih isalah isatu idibawah iini) i: 

a. < i20 itahun □ i20 itahun i– i30 itahun 

b. 31 itahun i– i40 itahun □ i41 itahun i– i50 itahun 

c. > i50 itahun 

4. Pendidikan iterakhir i(pilih isalah isatu idibawah iini) i: 

a. SD □ iSMP 

b. SMA □ iDiploma 

□ iS1/S2/S3 

5. Pekerjaan isaat iini i(pilih isalah isatu idibawah iini) i: 

a. PNS □ iPegawai iSwasta 

b. Wiraswasta □ iTNI/POLRI 

c. Pelajar/Mahasiswa 

 

6. Pendapatan iper ibulan i(pilih isalah isatu idibawah iini) i: 

□ i< iRp i500.000 
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□ Rp i500.000 i– iRp i1.000.000 

□ Rp i1.000.001 i– iRp i1.500.000 

□ Rp i1.500.001 i– i> iRp i2.000.000 

□ i> iRp. i2.000.000 

G. Apakah ianda iberusia i17 iTahun ikeatas? 

 i i i i i i i i i• iYa 

 i i i i i i i i i• iTidak 

 i i i i iiH. iBerapa ilama ianda imenjadi inasabah iBank iCIMB iNiaga? 

 i i i i i i i i i• i< i1 iTahun 

 i i i i i i i i i• i> i1 iTahun 

 

Petunjuk iPengisian 

Silahkan iAnda ipilih ijawaban iyang imenurut iAnda ipaling isesuai 

idengan ikondisi iyang iada idengan imemberikan itanda (√) ipada 

ipilihan ijawaban iyang itersedia. 

Keterangan i: 

SS = iSangat iSetuju 

S = iSetuju 

N = iNetral 

TS = iTidak iSetuju 

STS = iSangat Tidak iSetuju i 

 

A) iKemudahan iPenggunaan 

Menurut iDavis i(2019) imemberikan ibeberapa iindikator ikemudahan iyaitu: 

1) Sangat imudah iuntuk idipelajari i(easy ito ilearn). i 

2) Sangat imudah iuntuk idioperasikan i(understandable). i 

3) Mengerjakan idengan imudah iapa iyang idiinginkan ioleh ipengguna 

i(easy ito iget ithe isystem ito ido iwhat iuser iwant ito ido). 
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No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Menurut isaya iBank iCIMB iNiaga 

imudah idipelajari icara 

ibertransaksinya. 

     

2 Menurut isaya iBank iCIMB iNiaga 

imudah iuntuk idioperasikan. 

     

3 CIMB iNiaga iprosesnya isangat 

imudah isesuai idengan ikeinginan 

isaya. 

     

 

B) iKualitas iPelayanan 

Menurut iTjiptono idan iCandra i(2019), iindikatornya isebagai iberikut i: 

1) iReliabilitas 

2) iResponsivitas 

3) iJaminan i(assurance) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 CIMB iNiaga imemberikan ilayanan 

iyang idijanjikan idengan isegera, 

iakurat,dan imemuaskan. 

     

2 Keinginan idan ikesediaan ipara 

ikaryawan iCIMB iNiaga iuntuk 

imembantu ipara ipelanggan idan 

imemberikan ilayanan idengan 

itanggap. 

     

3 CIMB iNiaga imemberikan ijaminan 

iyang ipasti ijika iada ipermasalahan 

iterhadap isistemnya. 

     

 

C) iPromosi 

Indikator iPromosi imenurut iKotler i(2019) isebagai iberikut i: 

1) iPeriklanan i 

2) iDiskon/Potongan i 

3) iPublisitas idan iHubungan iMasyarakat i 

No Pernyataan SS S N TS STS 
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1 
Promosi iyang idilakukan iBank iCIMB 

iNiaga isangat imenarik. 

     

2 
CIMB iNiaga iselalu imemberikan ipromosi 

idiskon idisetiap ievent. 

     

3 
CIMB iNiaga isudah isangat iterkenal 

iditelinga imasyarakat. 

     

2 

Pelaku iUMKM iyang ididasari 

ipengalaman iyang itinggi iakan imenambah 

ipengetahuan idan ikreatifitas iyang ibaik. 

     

 

D) iKepuasan iNasabah 

Indikator imenurut iTjiptono i(2018) i: 

1) iKualitas iProduk iyang idihasilkan 

2) iKualitas iPelayanan iyang idiberikan 

3) iHarga 

 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 
Saya imerasa ipuas iterhadap iBank 

iCIMB iNiaga 

     

2 
Menurut isaya ipelayanan iCIMB 

iNiaga isangat ibaik. 

     

3 

CIMB iNiaga imemberikan iharga 

iyang isangat imurah idan iberkualitas 

isehingga isaya imerasa ipuas. 
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