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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan serta implikasinya terhadap kepercayaan pada. Hasil penelitian ini diharapkan ini dapat membantu manajemen pelaksana yang beroperasi di wilayah kerja Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung dalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta mempermudah proses implementasi strategi pemasaran dalam rangka mencapai tujuan perusahaan.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi nasabah terhadap bauran pemasaran jasa, nilai pelayanan masuk dalam kategori cukup baik begitu juga dengan kepercayaan nasabah secara umum cukup percaya. Bauran  pemasaran jasa secara simultan berpengaruh terhadap nilai pelayanan sedangkan secara parsial dapat diketahui bahwa sub variabel produk, harga, dan lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, serta nilai pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah.
Kata Kunci :  Bauran Pemasaran Jasa, Nilai Pelayanan, Kepercayaan Nasabah
ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of the service marketing mix on service value and its implications for trust in. The results of this study are expected to help the executive management operating in the work area of ​​ Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung in determining policies or coordinating decisions, as well as simplifying the process of implementing marketing strategies in order to achieve company goals.

The research method used is descriptive analysis and verification. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique is using consecutive sampling. Data collection in the field will be carried out in 2021. The data analysis technique uses Path Analysis.

The results showed that in general, the customer's perception of the service marketing mix, the value of the service was in the fairly good category as well as customer trust in general, it was quite confident. The service marketing mix simultaneously affects the service value, while partially it can be seen that the product, price, and location sub-variables have no effect on customer satisfaction, and the service value has an effect on customer trust.

Keywords: Service Marketing Mix, Service Value, Customer Trust

I. PENDAHULUAN
Bersaing dapat tercipta melalui penciptaan sumber-sumber keunggulan bersaing yang dapat dibentuk melalui penyediakan fasilitas lebih lengkap seperti online system, kecepatan pelayanan, dan fasilitas ATM yang memadai. Rendahnya nilai pelayanan dan kepercayaan nasabah diduga disebabkan oleh karena Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung kurang memiliki sumber keunggulan bersaing dalam menampung dana masyarakat. Dengan kata lain Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung belum mampu memenuhi tuntutan nasabah yang disebabkan oleh pelaksanaan bauran pemasaran jasa bank yang belum sepenuhnya memenuhi tuntutan para nasabah, seperti penanganan SDM yang melayani nasabah dan fasilitas fisik serta dukungan teknologi yang belum optimal. Disamping itu Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung cenderung belum optimal dalam mengkomunikasikan produk simpanannya melalui unsur bauran pemasaran yang lainnya yang dipersepsi nasabah kurang baik adalah seperti kurang gencarnya program promosi selama ini. 

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut di atas, maka perlu kiranya dilakukan penelitian mengenai ”Analisis Bauran Pemasaran Jasa Dalam Meningkatkan Kepercayaan Melalui Nilai Pelayanan (Survey Pada Nasabah Tabungan Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung)”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah 

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai bauran pemasaran jasa, nilai pelayanan, dan kepercayaan.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung sebagai berikut :

1. Penurunan jumlah nasabah tabungan dari tahun 2019-2020 sebesar 15%.

2. Kinerja teller dan customer service kurang cakap.
3. Customer  service kadang kurang siap membantu dalam memberikan solusi yang tepat ketika ada permasalahan yang dialami terkait urusan perbankan.
4. Fasilitas pendukung teknologi yang belum optimal.

5. Kemacetan operasi dan pelayanan ATM

6. Kurang tersedianya perangkat pendukung produk e-banking dan internet banking.
7. Penanganan SDM yang melayani nasabah dan fasilitas fisik serta dukungan teknologi yang belum optimal.
8. Fasilitas ATM yang kurang memadai.
9. Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung belum optimal dalam mengkomunikasikan produk simpanannya seperti kurang gencarnya program promosi yang dilakukan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi nasabah tentang kinerja bauran pemasaran jasa pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung. 

2. Bagaimana nilai pelayanan yang diterima nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung.
3. Bagaimana kepercayaan nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung.
4. Seberapa besar pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung secara parsial dan simultan.
5. Seberapa besar pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung.
Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui :

1. Persepsi  nasabah tentang kinerja bauran pemasaran jasa pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung. 

2. Nilai pelayanan yang diterima nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung.

3. Kepercayaan nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung. 

4. Besarnya pengaruh  bauran pemasaran jasa terhadap nilai pelayanan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung secara parsial dan simultan.  

5. Besarnya pengaruh  nilai pelayanan terhadap kepercayaan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung.

Manfaat Penelitian

Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, maka hasil penelitian ini diharapkan berguna sebagai berikut:

Manfaat Teoritis

1. Diharapkan bermanfaat sebagai dasar dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada bidang pemasaran pada umumnya dan kinerja bauran pemasaran jasa bank, nilai pelayanan dan kepercayaan pada khususnya.

2. Untuk menerapkan ilmu dan teori yang diperoleh dalam perkuliahan di program pascasarjana dengan mengaplikasikan keadaan sebenarnya di lapangan.

Manfaat Praktis

1. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan manajer puncak dalam menentukan alternatif program bauran pemasaran jasa simpanan Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandungkhususnya.

2. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat membantu manajemen pelaksana yang beroperasi di wilayah kerja Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandungdalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta mempermudah proses implementasi strategi pemasaran dalam rangka mencapai tujuan perusahaan.

3. Diharapkan memberi gambaran respon dari nasabah terhadap kinerja bauran pemasaran Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung, sehingga pihak bank dalam menyusun kinerja bauran pemasarannya dapat berorientasi pada tuntutan pasar sasaran.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Keputusan nasabah dalam memilih sebuah bank didasarkan oleh pandangannya terhadap reputasi bank tersebut. Untuk membangun citra perusahaan yang positif membutuhkan perencanaan jangka panjang yang mantap. Manajemen tidak dapat membatasi pada beberapa minggu atau bulan.  Perencanan yang menjamin terciptanya citra perusahaan yang positif membutuhkan beberapa tahun untuk mewujudkannya. Untuk dapat menciptakan citra perusahaan yang positif, peran program bauran pemasaran kepada masyarakat atau pelanggan sangat penting yaitu melalui program bauran pemasaran jasa. Selain itu komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu komunikasi yang berdampak bagi penciptaan citra baik positif maupun negatif dari sebuah perusahaan. Informasi yang disampaikan oleh teman atau keluarga, akan lebih memberikan pengaruh yang kuat terhadap kesan seseorang pada suatu perusahan, sehingga word of mouth dapat dipertimbangkan sebagai komunikasi informal antara klien mengenai evaluasi dari produk/jasa yang berdampak pada citra sebuah perusahaan (Tjiptono, 2018:205).  
Pemasaran dalam suatu perusahaan menghasilkan kepuasan pelanggan serta kesejahteraan konsumen dalam jangka panjang sebagai kunci untuk memperoleh profit (Hurriyati, 2014:47). Konsep bauran pemasaran merupakan alat yang dikembangkan dengan baik yang dipakai sebagai struktur oleh para pemasar. Secara tradisional, kebanyakan pemasar telah memikirkan empat komponen dasar atau unsure-unsur bauran pemasaran : produk, harga, promosi dan tempat (distribusi). Namun dalam pemasaran jasa memasukkan unsur people, physical evidence dan process sebagai variabel tambahan. Dengan menambahkan dimensi-dimensi, para peneliti menemukan bahwa sarana atau kondisi fisik, penampilan pegawai, kemudahan dalam menikmati jasa memiliki efek positif terhadap kepuasan (Teas,2013 Cronin ey.al.,2016: Umara dan Nugroho,2012: Mital dan Kamakura,2014: Bloemar et al,.,2014:305). 

Membangun citra yang baik bagi perusahaan merupakan hal yang penting dilakukan oleh perusahaan, karena citra perusahaan dapat mempengaruhi persepsi seseorang pada apa yang diterimanya. Perusahaan yang mempunyai citra positif  dimata masyarakat, akan meningkatkan kepercayaan pelangan bahwa perusahaan tersebut memberikan kualitas layanan yang baik. Kepercayaan pelanggan tersebut akan menguatkan persepsi positif pelanggan pada saat pelanggan menerima produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan, atau dapat dinyatakan bahwa citra perusahaan akan berpengaruh terhadap perilaku pembelian pelanggan.  

Banyak orang menyamakan nilai dengan kualitas untuk memperoleh kepuasan. Dalam industri jasa, nilai jasa dapat menjadi indikator yang lebih baik dari kualitas jasa untuk kepuasan pelanggan (Lau, 2014;426). Hal ini memungkinkan bahwa kualitas menjadi rendah namun pelanggan tetap terpuaskan, ini bisa terjadi ketika harga jasa lebih rendah dari anggaran pelanggan terhadap jasa tersebut.  Perusahaan yang dapat memberikan nilai yang lebih kepada pelangganya, akan dapat memenuhi harapan pelanggan akan layanan tersebut, dan pada akhirnya akan memberikan kepuasan pada pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, maka perusahaan yang memberikan nilai pelanggan  maka akan memberikan kepuasan bagi pelanggan.

Perusahaan yang memberikan nilai yang dirasakan pelanggannya tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut kepada perusahaan Ketika pelanggan percaya mereka menerima nilai jasa yang tinggi dari penyedia jasa mereka akan memperlihatkan perilaku setia, termasuk kontinuitas hubungan, meningkatnya skala dari hubungan dan rekomendasi (Word of mouth advertaising) pada perusahaan. 

Para penyedia jasa berharap untuk meningkatkan nilai jasanya dikarenakan pelanggan pada saat ini sangat mengetahui dalam mencari alternatif jasa yang memberikan kepuasan. Kepuasan pelanggan dapat tercapai apabila kinerja layanan yang diberikan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan pada layanan perusahaan. Semakin kecil gap antara harapan dan kinerja akan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Perusahaan yang mampu menciptakan kepuasan bagi pelanggan, manakala harapan pelanggan dalam mengkonsumsi produk dapat dipenuhi oleh layanan yang diberikan oleh perusahaan.  

Pelanggan yang terpuaskan oleh penyampaian jasa akan memberikan rasa ingin melakukan pembelian atau mengulang kembali menggunakan jasa tersebut, dan biasanya berdampak pada informasi yang disalurkan kepada orang lain. Demikian pula apabila pelanggan marasa kecewa terhadap suatu penyampaian jasa maka, pelanggan akan berhenti menggunakan jasa tersebut, sampai ada stimulus dari pihak penyedia jasa melalui adverteising yang gencar pada pelanggan, kepuasan pelanggan perlu dipelihara dan ditingkatkan agar dapat  menciptakan dan mempertahankan loyalitas terhadap merek atau jasa.
Kotler dan Keller (2016:47) menyatakan bauran pemasaran adalah kelompok kiat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya dalam pasar sasaran. Konsep bauran pemasaran merupakan alat yang dikembangkan dengan baik yang dipakai sebagai struktur oleh para pemasar. Secara tradisional, kebanyakan pemasar telah memikirkan empat komponen dasar atau unsure-unsur bauran pemasaran : produk, harga, promosi dan tempat (distribusi). Sedangkan untuk pemasaran jasa menurut Booms dan Bitner dalam Kotler dan Keller (2016:116) dan Yu-Jia Hu (2014) menyatakan bahwa ada penambahan 3P untuk bauran pemasaran jasa yang terdiri dari unsur people, Physical evidence dan process.

Penambahan dimensi-dimensi bauran pemasaran jasa, seperti sarana atau kondisi fisik, penampilan pegawai, kemudahan dalam menikmati jasa memiliki efek positif terhadap kepuasan (Teas, 2013:Cronin ey.al.,2011): (Umara dan Nugroho,2014): (Mital dan Kamakura, 2014): Bloemar et al.,2014). (Zeithaml & Bitner, 2014) Kepuasan adalah evaluasi pelanggan terhadap produk atau jasa yang didasarkan pada apakah produk atau jasa dapat memenuhi kebutuhan dan harapan.
Faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi terbentuknya kepercayaan (Peppers and Rogers, 2014), yaitu nilai-nilai, ketergantungan pada pihak lain, komunikasi yang terbuka dan teratur, dan berperilaku secara opportunis. Berdasarkan uraian terdahulu dapat dibuat pengembangan model dengan paradigma penelitian sebagai berikut :
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Gambar 1
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan nasabah secara simultan dan parsial. 

2. Terdapat pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2016:147).  Metode penelitian menurut Malhorta (2007:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Nilai Pelayanan Serta Implikasinya Terhadap Kepercayaan 
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 2

Model Analisis jalur Secara Keseluruhan
Berdasarkan Gambar 4.3 tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu kualitas pelayanan yang terdiri dari sub variabel lokasi (X3), promosi (X4), kontak/sdm (X5), prasarana fisik (X6), dan proses jasa  (X7) berpengaruh terhadap nilai pelayanan  (Y)  baik secara parsial maupun simultan dan  nilai pelayanan  (Y) berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah (Z).

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Persepsi  nasabah tentang kinerja bauran pemasaran jasa pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung diukur dengan sub variabel produk (product), harga (price), tempat (place), promosi (promotion), orang (people), dan proses (process) diinterpretasikan memiliki rata-rata yang relatif baik yaitu 3.75, yang dicerminkan dari jawaban responden yang memberikan tanggapan positif terhadap setiap pertanyaan. Terdapat beberapa indikator yang menjadi fokus perbaikan yaitu produk buku tabungan kurang menarik, ketertarikan penawaran bunga, promosi yang dilakukan, dan ketersediaan tempat parkir.

2. Nilai pelayanan yang diterima nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung lebih besar di bandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh nasabah di dalam memperoleh jasa perbankan yaitu sebesar 1.03. Ini mengindikasikan bahwa nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung merasakan kesesuaian terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak bank dan hal ini bisa menyebabkan nasabah untuk loyal pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung. 
3. Kepercayaan nasabah Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung yang diukur dengan dimensi kemampuan (ability), integritas (integrity) dan kebajikan (benevolence) dapat diinterpretasikan memiliki rata-rata yang relatif tinggi yaitu 3.69. Terdapat beberapa indikator yang menjadi fokus perbaikan yaitu pelayanan yang diberikan kurang cepat dan tepat.

4. Pengaruh bauran pemasaran jasa yang terdiri dari produk, harga, lokasi, promosi, kontak SDM, prasarana fisik, dan proses jasa terhadap nilai pelayanan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung secara parsial dapat diketahui bahwa sub variabel produk, harga, dan lokasi tidak berpengaruh terhadap nilai pelayanan.
Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa pengaruh bauran pemasaran jasa yang terdiri dari sub variabel promosi, kontak SDM, prasarana fisik, dan proses jasa terhadap nilai pelayanan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung secara simultan yaitu sebesar 84.40%, Sementara itu apabila dilihat secara parsial sub variabel kontak/sdm dengan nilai 27.35% lebih dominan mempengaruhi nilai pelayanan daripada sub variabel promosi, prasarana fisik, dan proses jasa. 
5. Pengaruh nilai pelayanan terhadap kepercayaan pada Bank Sinarmas Kantor Cabang Bandung sebesar 86.49% sedangkan pengaruh dari luar variabel kepuasan nasabah yang mempengaruhi citra loyalitas nasabah adalah sebesar 13.51%. Nilai positif ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi nilai pelayanan  yang dirasakan nasabah dalam mengkonsumsi pelayanan bank, maka kepercayaan nasabah juga semakin meningkat. Demikian pula sebaliknya bahwa semakin rendah nilai pelayanan  yang dirasakan nasabah dalam mengkonsumsi pelayanan bank, maka kepercayaan nasabah juga semakin rendah.  

Rekomendasi

1. Dalam rangka mempermudah dan memperluas jaringan pelayanan, Bank Sinarmas dapat mengoptimalkan penggunaan perangkat keras komputer (hardware) yang mutakhir disesuaikan dengan kegunaannya, yaitu saran internet (LAN), extranet, internet, serta online system dengan pihak perbankan lainnya baik dalam penyetoran, transfer, maupun pengambilan dana, menggunakan perangkat lunak computer (software) yang mutakhir yang mampu untuk mengoperasikan aktivitas-aktivitas perbankan dengan lancar dan aman, menambah jumlah jaringan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) dan disebarkan pada beberapa titik strategis, menambah fitur-fitur fasilitas ATM yang ada sehingga dapat mempermudah nasabah dalam melakukan penyetoran dana kapanpun dalam waktu dua puluh empat jam.
2. Bank Sinarmas memberikan pengembangan sumber daya manusianya melalui program pendidikan dan pelatihan secara regular yang berkaitan dengan pengelolaan dan pembinaan nasabah prioritas, serta melakukan studi banding kepada bank lain, dan ikut serta dalam berbagai seminar/lokakarya/diskusi baik yang diselenggarakan oleh pihak intern maupun ekstern dalam negeri dan luar negeri, bekerjasama dengan lembaga-lemabag yang professional dibidang perbankan.
3. Untuk meningkatkan nilai pelayanan yang diterima nasabah, Bank Sinarmas dapat melakukan cara sebagai berikut : a). Menyesuaikan tingkat bunga simpanan tabungan yang diberikan kepada nasabah dengan tingkat bunga yang diberikan oleh bank pesaing. b). Meningkatkan citra dengan memberikan pelayanan yang unggul kepada setiap nasabah, dan c). Memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa stand teller sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga.
4. Memperpendek waktu pelayanan dengan menambah beberapa counter teller dalam tiap kantor sehingga dapat meningkatkan efisiensi biaya, waktu, tenaga dan pikiran dari setiap nasabah.

5. Penelitian ini belum mengungkapkan seluruh variabel yang dapat mempengaruhi nilai pelayanan  dan kepercayaan. Oleh karena itu disarankan bagi peneliti yang akan melakukan penelitian pada bidang yang sama agar melakukan pengamatan tentang variabel-variabel misalnya nilai pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan dan kepuasan nasabah dapat mempengaruhi loyalitas nasabah.
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