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ABSTRAK

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam Memilih Produk
Simpanan Pada Bank Lampung KCP Kartini

Oleh

Chantika Faras Dhifa

Abstrak penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan di PT. Bank Lampung KCP Kartini.
Dalam konteks persaingan yang semakin ketat di sektor perbankan, pemahaman terhadap
preferensi nasabah menjadi krusial untuk meningkatkan daya saing dan kepuasan
pelanggan. Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan pengumpulan data
melalui wawancara mendalam dengan narasumber yang merupakan nasabah. Analisis data
dilakukan dengan teknik analisis tematik untuk mengidentifikasi pengaruh variabel seperti
suku bunga, layanan pelanggan, promosi, dan reputasi bank terhadap keputusan nasabah.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua faktor yang diteliti memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah. Suku bunga dan layanan pelanggan menjadi faktor
dominan, diikuti oleh promosi dan reputasi bank. Temuan ini diharapkan dapat
memberikan wawasan bagi manajemen PT. Bank Lampung KCP Kartini dalam
merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif dan meningkatkan kepuasan nasabah.
Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah, bank dapat
menyesuaikan produk dan layanan yang ditawarkan, sehingga mampu menarik lebih
banyak nasabah dan memperkuat posisinya di pasar perbankan lokal.

Kata kunci: Preferensi nasabah, Produk, Suku Bunga, Pemasaran, Daya Saing.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam industri perbankan, produk simpanan merupakan salah satu layanan utama
yang ditawarkan kepada nasabah. Produk simpanan seperti tabungan, deposito,
dan giro menjadi instrumen penting untuk menghimpun dana dari masyarakat
(Kasmir, 2016). Dana yang dihimpun melalui produk simpanan tersebut kemudian
dikelola oleh bank untuk disalurkan kembali dalam bentuk kredit atau investasi
lainnya. Dengan demikian, fungsi intermediasi bank berjalan dengan optimal,
yaitu menghubungkan pihak yang kelebithan dana dengan pihak yang

membutuhkan dana.

Seiring dengan meningkatnya persaingan antarbank, baik bank nasional maupun
bank daerah seperti Bank Lampung, maka pemahaman terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan menjadi
sangat penting. Keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan tidak terjadi
begitu saja, melainkan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas layanan,
tingkat suku bunga, citra bank, promosi, kemudahan akses, serta kepercayaan

terhadap bank (Kotler & Keller, 2016).

Menurut penelitian oleh Prasetyo dan Subagio (2017), faktor kepercayaan,
kemudahan layanan, serta reputasi bank secara signifikan mempengaruhi
keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan. Hal ini mengindikasikan
bahwa aspek emosional dan rasional berperan bersamaan dalam proses

pengambilan keputusan. Selain itu, faktor personal seperti usia, pendidikan, dan



pendapatan juga berpengaruh terhadap preferensi nasabah terhadap produk

perbankan tertentu (Yulianti & Permatasari, 2020).

Bank Lampung, secara resmi dikenal sebagai PT Bank Pembangunan Daerah
Lampung, adalah bank milik pemerintah daerah yang didirikan untuk mendukung
pembangunan ekonomi di Provinsi Lampung. Bank ini pertama kali beroperasi
pada tanggal 31 Januari 1966, berdasarkan izin usaha dari Menteri Urusan Bank
Sentral No. Kep. 66/UBS/1965 dan berlandaskan Peraturan Daerah No.
8/PERDA/II/DPRD/73. Bank Lampung KCP Kartini, sebagai salah satu cabang
strategis dari Bank Lampung, memiliki peran vital dalam mendukung
pertumbuhan dan kinerja bank secara keseluruhan, khususnya di wilayah Kota
Bandar Lampung. Sebagai lembaga keuangan daerah, Bank Lampung dituntut
tidak hanya untuk menjalankan fungsi intermediasi keuangan, tetapi juga untuk
mampu bersaing dengan bank-bank nasional dan swasta lainnya yang telah

memiliki jaringan, teknologi, dan produk yang beragam.

Dalam konteks ini, Bank Lampung KCP Kartini harus memahami berbagai faktor
yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan, seperti
faktor kualitas pelayanan, suku bunga yang kompetitif, kemudahan akses layanan
digital, citra bank, keamanan transaksi, hingga kepercayaan nasabah terhadap
reputasi bank seperti yg sudah dikemukakan oleh Kotler & Keller, 2016.
Pengetahuan yang mendalam mengenai faktor-faktor tersebut menjadi dasar
penting dalam merumuskan strategi pemasaran yang efektif, tepat sasaran, dan
berkelanjutan. Tanpa pemahaman yang akurat terhadap kebutuhan dan preferensi

nasabah, upaya pemasaran yang dilakukan berisiko tidak mencapai hasil



maksimal. Oleh karena itu, perilaku nasabah menjadi langkah awal yang harus
dilakukan untuk memastikan bahwa produk simpanan yang ditawarkan mampu
memenuhi ekspektasi pasar sasaran. Misalnya, generasi muda cenderung lebih
mempertimbangkan kemudahan mobile banking dan bunga kompetitif, sementara
segmen pensiunan mungkin lebih mengutamakan faktor keamanan dana dan

layanan personal.

Dalam menghadapi kompetisi yang semakin ketat dari berbagai lembaga
keuangan lain, baik perbankan konvensional, syariah, maupun lembaga keuangan
berbasis teknologi (fintech), diperlukan strategi yang berbasis data dan analisis
perilaku nasabah yang komprehensif. Bank Lampung KCP Kartini perlu
mengidentifikasi faktor-faktor dominan yang menjadi pertimbangan utama
nasabah, lalu mengintegrasikan hasil analisis tersebut ke dalam pengembangan
produk, pelayanan, serta program promosi yang ditawarkan. Dengan demikian,
Bank Lampung KCP Kartini tidak hanya mampu meningkatkan daya saing di
pasar lokal, tetapi juga dapat memperluas basis nasabah secara signifikan.
Peningkatan jumlah nasabah yang loyal akan memperkuat posisi Bank Lampung
sebagai bank pilihan utama masyarakat di wilayah Bandar Lampung dan
sekitarnya. Keberhasilan ini pada akhirnya akan berkontribusi positif terhadap
kinerja keuangan bank secara keseluruhan dan memperkokoh perannya sebagai

motor penggerak ekonomi daerah.

Produk simpanan adalah layanan utama yang disediakan oleh bank untuk
menghimpun dana dari masyarakat luas. Dana yang disimpan oleh nasabah di

bank berfungsi sebagai sumber pendanaan bagi kegiatan bank, terutama untuk



penyaluran kredit dan pembiayaan lainnya. Produk simpanan mencerminkan
hubungan antara bank dan nasabah dalam bentuk kepercayaan, di mana nasabah
mempercayakan uangnya kepada bank dengan harapan memperoleh keuntungan

seperti bunga atau bagi hasil, serta mendapatkan keamanan atas dana tersebut.

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tentang
Perbankan, simpanan adalah dana yang dipercayakan oleh masyarakat kepada
bank berdasarkan perjanjian penyimpanan, yang dapat berupa giro, deposito
berjangka, sertifikat deposito, tabungan, dan/atau bentuk lainnya yang

dipersamakan dengan itu. (Undang-Undang No. 10 Tahun 1998, Pasal 1 Ayat 5).

Dalam dunia perbankan yang semakin kompetitif, keputusan nasabah untuk
memilih suatu produk simpanan tidaklah terjadi secara sederhana. Keputusan
tersebut merupakan hasil dari proses pertimbangan yang kompleks, di mana
berbagai faktor turut memengaruhi preferensi dan pilihan nasabah. Faktor-faktor
yang memengaruhi keputusan ini dapat berasal dari karakteristik produk itu
sendiri, seperti tingkat suku bunga, fleksibilitas penarikan, biaya administrasi, dan
fasilitas tambahan yang ditawarkan. Selain itu, kualitas pelayanan yang diberikan
oleh bank, termasuk keramahan staf, kecepatan layanan, serta kemudahan akses
terhadap informasi dan transaksi, juga memainkan peran penting dalam

membentuk persepsi dan kepuasan nasabah.

Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam buku Marketing Management, keputusan
konsumen yang dalam konteks ini termasuk keputusan nasabah bank dipengaruhi
oleh kombinasi berbagai faktor psikologis, pribadi, sosial, dan situasional. Faktor

psikologis mencakup motivasi, persepsi, pembelajaran, serta sikap dan



kepercayaan yang terbentuk dari pengalaman dan informasi yang diterima. Faktor

pribadi mencakup aspek demografis dan gaya hidup individu yang menentukan

kebutuhan dan keinginannya terhadap produk simpanan tertentu. Faktor sosial

mencakup pengaruh dari kelompok referensi, keluarga, teman, serta status sosial

yang membentuk sikap konsumen terhadap produk perbankan. Sementara itu,

faktor situasional meliputi keadaan atau kondisi tertentu yang dihadapi nasabah

pada saat membuat keputusan, seperti kondisi ekonomi, promosi bank, atau

kebutuhan mendesak akan dana simpanan yang aman.

Tabel 1.1. Data Faktor Yang Mempengaruhi Nasabah Tahun 2020-2025

Jumlah
Tahun Faktor-Faktor Penyebab Nasabah | Persentase
(Estimasi) (%)

2020 | Banyaknya promo bunga tinggi di tengah 50 25%
pandemi COVID-19, Ketidakpastian
ekonomi

2021 | Lonjakan produk tabungan digital baru, 65 28%
Kompetisi antarbank digital dan
konvensional

2022 | Perubahan suku bunga akibat inflasi global, 67 30%
Penawaran berbagai tabungan investasi
(reksadana, emas, dll.)

2023 | Banyak bank memperkenalkan fitur 75 32%
cashback, diskon, dan loyalty point,
Kebutuhan mobile banking meningkat

2024 | Perkembangan bank berbasis Al dan Open 70 35%
Banking, Integrasi e-wallet dengan tabungan

2025 | Persaingan ketat antarbank untuk 80 38%

menawarkan suku bunga kompetitif,
Keamanan siber menjadi perhatian utama

Sumber: Data Bank Lampung Tahun 2020-2025

Berdasarkan data yang diproleh, jumlah nasabah yang mengalami kesulitan dalam

menentukan pilihan produk simpanan menunjukkan pola fluktuatif selama enam

tahun terakhir. Pada tahun 2020, tercatat sebanyak 50 orang menghadapi




ketidakpastian dalam memilih jenis simpanan yang sesuai dengan kebutuhan
mereka. Jumlah tersebut meningkat secara signifikan menjadi 65 nasabah pada
tahun 2021, dan kembali mengalami kenaikan menjadi 67 orang pada tahun
berikutnya. Kenaikan yang lebih tajam terjadi pada tahun 2023, dengan total 75
nasabah tercatat mengalami permasalahan serupa. Meskipun pada tahun 2024
terjadi sedikit penurunan menjadi 70 orang, tren tersebut kembali meningkat pada
tahun 2025, di mana tercatat sebanyak 80 individu menghadapi kebimbangan

dalam pengambilan keputusan terkait produk simpanan.

Secara umum, kecenderungan nasabah yang mengalami hambatan dalam
menentukan pilihan produk menunjukkan peningkatan dari tahun ke tahun,
dengan pengecualian pada tahun 2024. Fakta ini mengindikasikan adanya
kepercayaan yang relatif tinggi terhadap produk-produk yang ditawarkan oleh
Bank Lampung Cabang Kartini, meskipun kompleksitas produk perbankan terus
berkembang. Berdasarkan latar belakang tersebut, laporan ini disusun untuk
mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi preferensi

nasabah dalam memilih produk simpanan di Bank Lampung Cabang Kartini.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, dapat diidentifikasi masalah yaitu:
Apakah faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih

produk simpanan pada Bank Lampung KCP Kartini Bandar Lampung.

1.3 Tujuan Penulisan



Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan pada Bank

Lampung KCP Kartini Bandar Lampung.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Bagi Badan Perusahaan

Hasil penulisan ini dapat digunakan dan diharapkan memberikan informasi dan
gambaran yang jelas kepada Bank Lampung KCP Kartini mengenai faktor-faktor
apa saja yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk
simpanan. Dengan demikian, perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran
yang lebih efektif, meningkatkan kualitas produk dan layanan, serta memperkuat
loyalitas nasabah untuk mendukung pertumbuhan bisnis bank di tengah

persaingan industri perbankan yang semakin ketat..

1.4.2 Bagi Peneliti

Hasil penulisan ini sebagai kontribusi pengetahuan dalam menerapkan teori-teori
yang telah diperoleh selama perkuliahan dan dapat digunakan untuk menambah
pengetahuan dan pengalaman belajar penulis. serta untuk memenuhi salah satu
syarat dalam memperoleh gelar Ahli Madya Program Studi D3 Keuangan dan

Perbankan pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Lampung.

1.4.3 Bagi Pembaca
Hasil penulisan ini diharapkan dapat memberikan informasi serta wawasan
pembaca mengenai mekanisme pemberian kredit, serta dapat digunakan sebagai

bahan referensi dalam penyusunan tugas akhir di masa yang akan datang.



BABII

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Simpanan

Simpanan dalam dunia perbankan merujuk pada sejumlah uang yang
dipercayakan oleh masyarakat kepada bank berdasarkan perjanjian tertentu, baik
dalam bentuk tabungan, giro, maupun deposito. Menurut Undang-Undang
Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbankan, simpanan adalah
dana yang dipercayakan oleh masyarakat kepada bank dalam bentuk giro,
deposito berjangka, sertifikat deposito, tabungan, dan/atau bentuk lainnya yang
dipersamakan dengan itu. Simpanan ini menjadi sumber utama dana bank yang
kemudian digunakan untuk kegiatan operasional seperti pemberian kredit dan

pembiayaan investasi (UUD,1998).

Selain itu, menurut Kasmir (2016:73) dalam bukunya yang berjudul "Manajemen
Perbankan", simpanan adalah uang yang diterima oleh bank dari masyarakat baik
perorangan maupun badan usaha, yang penarikannya dapat dilakukan sesuai
syarat tertentu, baik melalui cek, bilyet giro, buku tabungan, kartu ATM, atau
sarana lainnya. Simpanan tersebut berfungsi tidak hanya sebagai bentuk
kepercayaan masyarakat terhadap bank, tetapi juga sebagai dana yang dapat

dikelola untuk kepentingan ekonomi secara luas.

Bank menyediakan berbagai jenis produk simpanan untuk memenuhi kebutuhan
yang beragam dari nasabahnya. Simpanan giro biasanya digunakan oleh nasabah
yang membutuhkan kemudahan transaksi harian, seperti pelaku usaha dan

korporasi. Simpanan tabungan lebih ditujukan untuk nasabah individu yang ingin



menabung dengan fleksibilitas penarikan kapan saja. Sedangkan simpanan
deposito ditujukan untuk nasabah yang ingin menyimpan dana dalam jangka

waktu tertentu dan mendapatkan bunga lebih tinggi dibandingkan tabungan biasa.

Dari sisi perbankan, simpanan memiliki peranan vital karena menjadi sumber
dana murah (low-cost fund) yang mendukung kegiatan pemberian kredit dan
investasi lainnya. Secara keseluruhan, simpanan merupakan instrumen keuangan
yang penting, tidak hanya bagi nasabah sebagai sarana penyimpanan dana dan
perencanaan keuangan, tetapi juga bagi perbankan dan ekonomi nasional sebagai

fondasi likuiditas dan pertumbuhan..

2.2 Tujuan Simpanan

Simpanan di bank memiliki berbagai tujuan penting baik bagi pihak masyarakat
(nasabah) maupun bagi bank itu sendiri, tujuan utama dari simpanan adalah
memberikan tempat yang aman untuk menyimpan uang masyarakat, sambil
memberikan manfaat tambahan berupa bunga atau keuntungan finansial lainnya.
Dengan menyimpan uang di bank, nasabah dapat menghindari risiko kehilangan,
pencurian, atau kerusakan uang secara fisik. Selain itu, simpanan juga menjadi
sarana bagi masyarakat untuk mengelola keuangan mereka, baik dalam jangka
pendek maupun jangka panjang (Kasmir, 2016:74).

Dari perspektif nasabah, tujuan menyimpan dana di bank adalah untuk
memastikan likuiditas dan keamanan dana mereka, serta mendapatkan keuntungan
berupa bunga atau insentif lainnya. Simpanan berfungsi sebagai alat perencanaan
keuangan, misalnya untuk persiapan biaya pendidikan, dana pensiun, modal

usaha, pembelian aset, atau kebutuhan mendadak di masa depan. Dalam buku
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“Manajemen Lembaga Keuangan” nasabah juga menyimpan uang di bank karena
adanya kemudahan dalam bertransaksi, baik itu penarikan, transfer, pembayaran,

maupun investasi.

Sementara itu, dari sisi perbankan, simpanan merupakan sumber utama dana yang
digunakan untuk menyalurkan kredit dan pembiayaan lainnya. Bank menghimpun
dana masyarakat melalui berbagai produk simpanan, lalu menyalurkannya
kembali dalam bentuk pinjaman kepada sektor ekonomi produktif. Dengan
demikian, simpanan menjadi dasar bagi aktivitas intermediasi bank, yang
berfungsi untuk menjaga stabilitas ekonomi dan mempercepat pertumbuhan
ekonomi nasional. Bank perlu menjaga tingkat simpanan yang stabil dan terus
bertumbuh untuk mempertahankan tingkat likuiditas yang sehat, serta untuk
memenuhi kewajiban-kewajiban operasional dan kredit yang telah diberikan

(Siamat 2005:134).

Dalam jurnal Jurnal Keuangan dan Perbankan menyebutkan bahwa motivasi
masyarakat dalam menempatkan simpanan di bank dipengaruhi oleh kepercayaan
terhadap keamanan dana, tingkat bunga yang ditawarkan, kemudahan akses
layanan, dan citra bank di mata masyarakat. Oleh sebab itu, bank harus terus
meningkatkan kualitas pelayanan dan menjaga kepercayaan nasabah sebagai
bagian dari strategi mempertahankan dan meningkatkan jumlah simpanan.
Dengan demikian, simpanan bukan hanya sekadar menitipkan uang, melainkan
juga merupakan bagian dari strategi keuangan pribadi, sarana investasi sederhana,
alat transaksi, serta pondasi utama bagi keberlangsungan sistem perbankan dan

perekonomian nasional (Nurhayati dan Widyastuti,2017).



11

2.3 Jenis-Jenis Simpanan

Dalam dunia perbankan, simpanan dibagi menjadi beberapa jenis, disesuaikan

dengan kebutuhan dan karakteristik transaksi nasabah. Menurut UU No. 10 Tahun

1998 tentang Perbankan dan dijelaskan pula oleh Kasmir (2016:77-80), jenis-jenis

simpanan meliputi:

1. Giro
Giro adalah simpanan yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan
menggunakan cek, bilyet giro, atau sarana pembayaran lain. Giro banyak
digunakan oleh perusahaan atau lembaga bisnis untuk kebutuhan transaksi
harian karena fleksibilitasnya yang tinggi. Nasabah biasanya tidak
mendapatkan bunga besar, namun lebih mengutamakan kemudahan transaksi.

2. Tabungan
Tabungan adalah simpanan yang penarikannya dapat dilakukan sesuai
ketentuan yang disepakati antara nasabah dan bank. Tabungan diperuntukkan
bagi masyarakat umum, dengan tujuan mendorong kebiasaan menabung.
Penarikan dana dapat dilakukan melalui teller, ATM, atau mobile banking.
Biasanya tabungan memberikan bunga lebih rendah dibandingkan deposito,
tetapi menawarkan fleksibilitas penarikan.

3. Deposito Berjangka
Deposito adalah simpanan yang hanya bisa ditarik pada jangka waktu tertentu
sesuai perjanjian antara bank dan nasabah, misalnya 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan,
12 bulan, atau lebih. Deposito menawarkan bunga yang lebih tinggi daripada
tabungan biasa, karena dana tidak dapat ditarik sewaktu-waktu tanpa penalti.

4. Sertifikat Deposito
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Merupakan surat berharga atas simpanan berjangka yang bisa
diperjualbelikan. Sertifikat deposito bisa dipindahtangankan kepada pihak
lain sebelum jatuh tempo, berbeda dengan deposito biasa yang hanya untuk
nasabah yang bersangkutan.
5. Tabungan Berjangka Dan Tabungan Rencana
Produk ini menggabungkan karakteristik tabungan dan deposito. Nasabah
menyetorkan dana secara rutin (misal bulanan) untuk jangka waktu tertentu,
dan di akhir periode akan menerima dana pokok ditambah bunga yang lebih
kompetitif.
Menurut Nurhayati dan Widyastuti (2017), muncul pula inovasi baru seperti
tabungan berbasis investasi (tabungan emas, tabungan reksadana), yang
dikembangkan oleh bank-bank untuk menarik nasabah yang ingin menabung

sekaligus berinvestasi.

2.4 Fungsi Simpanan

Simpanan di bank memiliki beberapa fungsi penting, baik bagi masyarakat umum,

dunia perbankan, maupun perekonomian nasional. Fungsi utama dari simpanan

meliputi:

1. Sarana Penyimpanan Dana yang Aman

Simpanan memberikan tempat yang aman bagi masyarakat untuk menyimpan
uang, mengurangi risiko kehilangan akibat pencurian, kebakaran, atau
kerusakan.

2. Sarana Investasi dan Pertumbuhan Dana
Dalam beberapa produk simpanan, nasabah bisa mendapatkan imbal hasil

seperti bunga atau bagi hasil (dalam bank syariah). Ini menjadikan simpanan
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tidak hanya tempat menyimpan uang, tetapi juga sarana untuk memperoleh
keuntungan.
3. Sumber Pendanaan Bagi Bank
Dana simpanan digunakan bank untuk menyalurkan kredit kepada sektor
produktif, sehingga mendukung kegiatan usaha dan pembangunan ekonomi.
4. Alat Likuiditas
Simpanan memberikan kemudahan bagi nasabah untuk mengakses uang
mereka kapan saja, terutama melalui tabungan atau giro, baik untuk
kebutuhan konsumsi, investasi, maupun darurat.
5. Alat Pembayaran dan Transaksi
Simpanan mempermudah transaksi keuangan seperti pembayaran tagihan,
transfer dana, pembelian barang dan jasa melalui fasilitas ATM, mobile
banking, atau internet banking.
6. Pendorong Kebiasaan Menabung
Produk simpanan mendorong masyarakat untuk lebih disiplin dalam
mengelola keuangan, mempersiapkan kebutuhan masa depan, dan
mengurangi sifat konsumtif.
Simpanan yang kuat dan stabil juga membantu menjaga stabilitas moneter karena
bank dapat menjalankan fungsinya tanpa gangguan likuiditas yang berarti, juga
memiliki fungsi sosial dalam mendorong pemerataan akses layanan keuangan
kepada berbagai lapisan masyarakat, sehingga mendukung program inklusi

keuangan nasional (Siamat, 2005).
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2.5 Teori Keputusan Konsumen

Dalam dunia perbankan, keputusan nasabah untuk memilih produk simpanan
merupakan hasil dari interaksi kompleks antara faktor psikologis, sosial, ekonomi,
serta karakteristik individu nasabah itu sendiri. Berbagai teori dapat digunakan
untuk menjelaskan bagaimana dan mengapa nasabah mengambil keputusan
tersebut. Salah satu teori utama yang relevan adalah Teori Keputusan Konsumen
menurut Kotler dan Keller dalam buku Marketing Management. Menurut mereka,
keputusan pembelian konsumen, termasuk keputusan memilih produk simpanan
di bank, dipengaruhi oleh empat faktor utama, yaitu:

1. Faktor budaya (nilai, norma, keyakinan yang dianut nasabah),

2. Faktor sosial (keluarga, kelompok referensi, status sosial),

3. Faktor pribadi (usia, pekerjaan, situasi ekonomi),

4. Faktor psikologis (motivasi, persepsi, pembelajaran, kepercayaan, dan sikap).

Dalam konteks Bank Lampung KCP Kartini, nasabah akan menilai berbagai

elemen seperti keamanan dana, tingkat bunga yang kompetitif, kualitas layanan,

serta reputasi bank sebelum memutuskan untuk membuka produk simpanan.

Proses pengambilan keputusan yang dilalui oleh nasabah mengikuti beberapa

tahapan penting, yaitu:

1. Pengenalan kebutuhan: Nasabah menyadari adanya kebutuhan untuk
menyimpan uang secara aman.

2. Pencarian informasi: Nasabah mencari informasi mengenai berbagai produk
simpanan yang tersedia, termasuk bunga, jangka waktu, dan tingkat

keamanan.
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3. Evaluasi alternatif: Nasabah membandingkan berbagai pilihan bank dan
produk simpanan.

4. Keputusan membeli (menabung): Nasabah akhirnya memilih produk
simpanan tertentu, misalnya deposito di Bank Lampung.

5. Perilaku pasca-pembelian: Nasabah akan mengevaluasi apakah produk

simpanan tersebut memenuhi harapan mereka (Kotler dan Keller, 2016:192)

Proses ini tidak terlepas dari kebutuhan dasar manusia sebagaimana dijelaskan
dalam Teori Kebutuhan Maslow yang mengemukakan bahwa manusia memiliki
hierarki kebutuhan, mulai dari kebutuhan fisiologis hingga kebutuhan aktualisasi
diri. Produk simpanan seperti deposito berperan penting dalam memenuhi
kebutuhan akan rasa aman. Dengan menyimpan uang dalam bentuk deposito di
Bank Lampung, nasabah berusaha memenuhi kebutuhan mereka untuk
melindungi aset dari ketidakpastian ekonomi dan risiko kerugian finansial

(Maslow, 1943).

Selain kebutuhan dasar tersebut, keputusan memilih produk simpanan juga
dipengaruhi oleh profil risiko nasabah. Menurut Teori Portofolio yang
dikembangkan oleh Markowitz, setiap individu akan mediatasngalokasikan
asetnya sesuai dengan tingkat risiko yang dapat mereka terima. Deposito, yang
dikenal sebagai instrumen investasi berisiko rendah, akan lebih disukai oleh
nasabah yang bersifat risk averse (menghindari risiko). Mereka akan cenderung
mengalokasikan sebagian besar dana mereka dalam bentuk deposito
dibandingkan produk keuangan berisiko tinggi seperti saham atau reksa dana

(Markowitz, 1952).
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Lebih jauh lagi, pemilihan produk simpanan dipengaruhi oleh perilaku
konsumen, sebagaimana dijelaskan oleh Schiffman dan Kanuk yang menurut
teori mereka, faktor-faktor psikologis seperti persepsi terhadap produk, sikap
terhadap bank, motivasi untuk menabung, serta pengalaman pribadi akan
membentuk pola pikir nasabah dalam menentukan keputusan. Misalnya, jika
seorang nasabah memiliki pengalaman positif sebelumnya dengan pelayanan
Bank Lampung, maka ia lebih mungkin untuk kembali menggunakan produk

simpanan bank tersebut (Schiffman dan Kanuk, 2010).

2.6 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah
Keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan di perbankan, termasuk di
Bank Lampung KCP Kartini, dipengaruhi oleh kombinasi faktor internal dan
eksternal. Faktor-faktor ini saling berinteraksi membentuk preferensi dan perilaku
nasabah terhadap produk simpanan seperti tabungan maupun deposito. Menurut
Swastha dan Handoko dalam buku Manajemen Pemasaran, terdapat lima faktor
utama yang mempengaruhi keputusan konsumen, yang relevan juga terhadap
keputusan nasabah bank, yaitu:
1. Faktor Produk
Produk simpanan yang menawarkan suku bunga kompetitif, kemudahan
penarikan, keamanan tinggi, serta variasi pilihan jangka waktu yang fleksibel
akan lebih menarik bagi calon nasabah. Semakin baik fitur produk yang
ditawarkan, semakin besar kemungkinan nasabah memilih produk tersebut.
2. Faktor Harga
Aspek harga dalam perbankan mencakup biaya administrasi, bunga

simpanan, dan biaya tambahan lainnya. Nasabah cenderung membandingkan
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total biaya dan manfaat yang diperoleh. Produk simpanan dengan biaya
rendah namun memberikan hasil (return) kompetitif menjadi daya tarik kuat.
3. Faktor Tempat (Lokasi)
Kemudahan akses ke kantor cabang, ATM, serta layanan digital banking
menjadi pertimbangan penting. Semakin mudah nasabah mengakses layanan
bank, semakin besar kemungkinan bank tersebut dipilih.
4. Faktor Promosi
Program promosi berupa hadiah langsung, program loyalitas, diskon biaya
administrasi, atau edukasi mengenai produk simpanan terbukti efektif
meningkatkan minat nasabah untuk menabung.
5. Faktor Pelayanan
Kualitas pelayanan yang diberikan karyawan bank, termasuk keramahan,
ketepatan waktu pelayanan, profesionalisme, dan responsivitas, memainkan
peran penting dalam membangun kepuasan nasabah yang berujung pada

keputusan pembelian produk simpanan (Swastha dan Handoko, 2012:120).

Selain itu, berdasarkan penelitian Nurhayati dan Widyastuti mendukung hal ini,

yang menunjukkan bahwa kepercayaan (trust), kemudahan transaksi

(convenience), dan reputasi bank sangat berpengaruh terhadap keputusan nasabah

untuk memilih produk simpanan, penjelasan diatas berupa faktor internal.

Selanjutnya faktor eksternal yang turut mempengaruhi keputusan diatas,seperti:

1. Kondisi Ekonomi Makro : Tingkat inflasi, pertumbuhan ekonomi, dan suku
bunga acuan Bank Indonesia (BI Rate).

2. Persaingan Antarbank : Strategi harga dan layanan dari bank-bank lain.



18

3. Kebijakan Perbankan : Ketentuan dari Lembaga Penjamin Simpanan (LPS)
mengenai jaminan dana nasabah.
4. Reputasi Bank Lampung : Penilaian media, lembaga rating keuangan, dan

persepsi masyarakat (Nurhayati dan Widyastuti, 2017).
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BAB III

METODE DAN PROSES PENYELESAIAN KERJA PRAKTIK

3.1 Metode Penulisan Data

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis deskriptif kualitatif.
Metode analis deskriptif kualitatif adalah analisis yang tidak didasarkan pada
perhitungan statistik yang berbentuk kuantitatif, tapi dalam bentuk pernyataan dan
uraian yang nantinya akan disusun secara sistematik. Penelitian ini dilakukan
menggunakan analisis kualitatif karena permasalahan yang akan dibahas dalam
laporan ini tidak berkenaan dengan angka-angka tapi memberikan gambaran
tentang suatu keadaan secara objektif untuk mendapatkan jawaban atas
perumusan masalah dari penelitian saat praktik kerja lapangan untuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk
simpanan penting untuk membantu bank menyusun strategi pemasaran yang tepat,
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, menyesuaikan produk dengan
kebutuhan pasar, serta menjadi dasar bagi pengambilan keputusan manajemen

pada Bank Lampung KCP Kartini.

3.2 Jenis dan Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penulisan ini sangat berhubungan dengan
jenis data yang diambil. Data yang dipakai diharapkan sesuai dengan
permasalahan yang dihadapi sehingga mampu menyelesaikan permasalahan
penulisan.

Sumber data yang digunakan yaitu:

1. Data Primer
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Merupakan data yang diperoleh secara langsung oleh peneliti melalui survei,
observasi, dan wawancara kepada nasabah maupun pihak internal Bank
Lampung KCP Kartini. Data ini mencakup informasi mengenai faktor-faktor
yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan,
seperti suku bunga, pelayanan, kemudahan akses, reputasi bank, serta
preferensi dan pengalaman nasabah terhadap produk simpanan yang
ditawarkan oleh Bank Lampung.
2. Data Sekunder

Merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung atau melalui media
perantara. Data ini diperoleh dari berbagai referensi yang mendukung
penelitian, seperti laporan tahunan Bank Lampung, dokumen internal
perusahaan, jurnal ilmiah, buku-buku teori terkait pemasaran dan perilaku
konsumen, serta publikasi resmi dari lembaga pemerintah atau keuangan yang
relevan. Data ini digunakan untuk memperkuat landasan teoritis dan

membandingkan hasil temuan di lapangan.

3.3 Metode Pengumpulan Data

Dalam penulisan ini, metode pengumpulan data yang digunakan adalah:

1. Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan suatu kegiatan untuk mengumpulkan informasi
yang relevan dengan topik atau masalah yang akan sedang diteliti. Penelitian
kepustakaan dilakukan dengan cara membaca, mempelajari, dan
mengumpulkan data yang diperoleh dari sumber-sumber kepustakaan yang

berhubungan dengan kegiatan yang dilakukan.
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Studi Lapangan
Observasi adalah pengumpulan data dengan cara terjun langsung ke lapangan,
dalam penelitian tersebut diperhatikan pula penggunaaan sumber sumber non
manusia, seperti dokuemen serta catatan yang tersedia.
Pemilihan Responden
Dalam penelitian ini, pemilihan responden dilakukan secara purposive, yaitu
penentuan subjek berdasarkan pertimbangan tertentu yang relevan dengan
tujuan penelitian. Metode purposive sampling digunakan karena peneliti ingin
mendapatkan informasi yang mendalam dari individu yang benar-benar
memahami dan memiliki keterlibatan langsung dalam proses pengambilan
keputusan terkait produk simpanan.
Responden yang dipilih merupakan nasabah aktif Bank Lampung KCP
Kartini yang telah memiliki pengalaman dalam menggunakan produk
simpanan bank tersebut, baik dalam bentuk tabungan, deposito, maupun jenis
simpanan lainnya. Oleh karena itu, tidak semua nasabah dijadikan responden,
melainkan hanya yang memenubhi kriteria tertentu seperti:

1. Nasabah aktif dan memiliki produk simpanan di Bank Lampung KCP

Kartini, minimal selama 6 bulan terakhir.
2. Memiliki pengalaman dalam melakukan transaksi terkait produk

simpanan, baik pembukaan rekening, penyetoran, atau penarikan.
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3. Dipilih dari berbagai latar belakang usia, pekerjaan, pendidikan, dan
penghasilan. Ini mencakup pelajar/mahasiswa, karyawan swasta, PNS,
wiraswasta, ibu rumah tangga, hingga pensiunan.

4. Responden yang bersedia meluangkan waktu untuk diwawancarai dan
memberikan jawaban secara terbuka dan jujur, menjadi prioritas dalam
pemilihan.

5. Responden harus memiliki pengetahuan dasar mengenai keunggulan dan
kelemahan produk simpanan yang mereka gunakan, seperti suku bunga,
biaya administrasi, serta layanan digital yang disediakan bank.

4. Pengambilan Data Dengan Metode Wawancara
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purposive  sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
pertimbangan atau kriteria tertentu yang ditetapkan oleh peneliti. Dari total

populasi sekitar 200 nasabah aktif di Bank Lampung KCP Kartini, dipilih 30

orang sebagai responden awal. Pemilihan ini tidak dilakukan secara acak,

melainkan didasarkan pada sejumlah kriteria untuk memastikan bahwa
responden benar-benar relevan dan mampu memberikan informasi yang
dibutuhkan. Pemilihan responden juga mempertimbangkan keberagaman latar
belakang demografis seperti usia, jenis pekerjaan, tingkat pendidikan, dan
penghasilan. Hal ini penting untuk mendapatkan perspektif yang luas
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah. Dalam
praktiknya, responden yang berasal dari kalangan mahasiswa, PNS, ibu
rumah tangga, pegawai swasta, pengusaha, hingga pensiunan, sengaja

dilibatkan agar dapat merepresentasikan seluruh segmen nasabah yang ada.
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Keputusan untuk menampilkan sebagian kecil responden ini didasarkan pada
pendekatan kualitatif, yang lebih menekankan pada kedalaman informasi
(depth) dibandingkan jumlah responden (breadth).

Dalam penelitian kualitatif, data yang kaya dan mendalam dari informan yang
tepat lebih berharga daripada data dangkal dari banyak responden. Oleh
karena itu, pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi
secara lebih menyeluruh persepsi, motivasi, serta preferensi nasabah dalam
memilih produk simpanan di Bank Lampung KCP Kartini.Wawancara
dilakukan secara semi-terstruktur, yaitu dengan panduan pertanyaan terbuka
yang memungkinkan responden menjawab secara bebas namun tetap fokus
pada topik penelitian. Dengan pendekatan ini, peneliti dapat menggali

informasi yang lebih mendalam dan kontekstual dari masing-masing

responden.
Tabel 3.1 Pertanyaan Wawancara
Kategori Pertanyaan

1. Boleh saya tahu usia dan pekerjaan Anda?
Identitas 2. Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah di Bank
Responden Lampung KCP Kartini?

3. Produk simpanan apa yang Anda gunakan saat ini?

1. Apa alasan utama Anda memilih menyimpan dana di
Pengalaman Bank Lampung?

&Preferensi | 2. Faktor apa yang paling Anda pertimbangkan sebelum
memilih produk simpanan?

3. Bagaimana pendapat Anda mengenai pelayanan dari
staf bank sejauh ini?

4. Apakah Anda pernah membandingkan produk simpanan
Bank Lampung dengan bank lain? Jika ya, apa
kelebihan/kekurangannya?

5. Seberapa penting promosi atau penawaran bonus/hadiah
dalam keputusan Anda membuka rekening simpanan?

Layanan 1. Apakah Anda menggunakan layanan mobile banking

Digital & atau internet banking? Bagaimana pengalaman Anda?
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Aksesibilitas | 2. Apakah kemudahan akses melalui teknologi digital
memengaruhi keputusan Anda dalam memilih bank atau
produk simpanan?

1. Menurut Anda, bagaimana citra atau reputasi Bank
Kepuasan Lampung di mata masyarakat?

& Reputasi | 2. Apakah Anda merasa puas dengan produk dan layanan
Bank yang diberikan? Mengapa?

3. Jika ada, apa saran Anda untuk peningkatan produk
simpanan di Bank Lampung?

Pendekatan ini sejalan dengan prinsip penelitian kualitatif, yaitu
mengutamakan kedalaman data (depth) dibandingkan jumlah responden
(breadth), sehingga hasil yang disajikan tetap valid dan bermakna meskipun
berasal dari sebagian kecil dari keseluruhan informan yang diwawancarai.
Perhitungan Metode Purposive Sampling

Metode purposive sampling secara umum tidak memerlukan rumus statistik
tertentu karena bersifat non-probabilitas dan berbasis pertimbangan subjektif
peneliti, dalam penelitian ini tetap digunakan pendekatan kuantitatif
sederhana untuk menunjukkan proporsi sampel yang dipilih dari total
populasi. Hal ini bertujuan untuk memberikan gambaran kuantitatif tentang
representasi sampel terhadap keseluruhan populasi. Dari total populasi
sebanyak 200 nasabah aktif Bank Lampung KCP Kartini, peneliti memilih 30
responden yang dinilai memenuhi kriteria tersebut. Meski tanpa rumus baku,
penyajian yang umum digunakan untuk menjelaskan jumlah sampel adalah
sebagai berikut:

n= (%) x 100% (3.1

Keterangan:

n = Jumlah Responden Yang Terpilih
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N = Jumlah Total populasi
Dengan demikian, jumlah yang dipilih dianggap cukup representatif untuk
menggambarkan ragam perspektif yang diperlukan dalam pendekatan
kualitatif.
3.4 Objek Kerja Praktik
3.4.1 Lokasi dan Waktu Kerja Praktik
1. Lokasi
Kerja praktik lapangan dilakukan di Bank Lampung Kantor Cabang Kartini yang
beralamat di J1. Kartini No. 30, Bandar Lampung, 35116. Lokasi ini dipilih karena
merupakan salah satu KCU Bank Lampung yang memiliki peran strategis dalam
penghimpunan dana masyarakat, khususnya melalui produk simpanan. Selama
kegiatan kerja praktik, peneliti memperoleh gambaran langsung mengenai
operasional bank, strategi pemasaran produk simpanan, serta interaksi dengan

nasabah.

2. Waktu Kerja Praktik
Kegiatan praktik kerja lapangan (PKL) dilakukan selama 47 hari kerja. Dimulai

pada tanggal 13 Januari 2025 sampai dengan 28 Februari 2025.

3.4.2 Gambaran Umum Perusahaan

PT Bank Pembangunan Daerah Lampung, atau yang lebih dikenal dengan Bank
Lampung, merupakan salah satu bank pembangunan daerah yang dimiliki oleh
Pemerintah Provinsi Lampung yang didirikan pada tanggal 31 Januari 1965. Bank
Lampung hadir sebagai lembaga keuangan yang bertujuan mendukung

pembangunan ekonomi daerah Provinsi Lampung yang memiliki peran strategis
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dalam mendorong pertumbuhan ekonomi lokal melalui penghimpunan dana
masyarakat dalam bentuk simpanan, serta penyaluran dana dalam bentuk kredit
kepada sektor-sektor produktif, termasuk usaha mikro, kecil, dan menengah

(UMKM).

Bank Lampung telah memiliki jaringan kantor yang cukup luas, baik kantor
cabang maupun kantor cabang pembantu yang tersebar di seluruh wilayah
Lampung, serta beberapa titik layanan di luar provinsi. Dengan jaringan tersebut,
Bank Lampung berupaya memberikan pelayanan perbankan yang mudah diakses
dan inklusif bagi masyarakat, Bank Lampung juga aktif berkontribusi dalam
pembangunan daerah melalui penyaluran dana Corporate Social Responsibility
(CSR). Dalam upaya meningkatkan tata kelola perusahaan yang baik, Bank
Lampung telah memperoleh berbagai penghargaan dan sertifikasi, serta terus
melakukan transformasi untuk menjadi bank daerah yang modern, profesional,

dan terpercaya.

3.4.3 Diagram Alir
Berikut adalah langkah-langkah dalam menentukan faktor mana yang paling
dominan pada Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah

Dalam Memilih Produk Simpanan Pada Bank Lampung KCP Kartini .
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di PT. Bank Lampung KCP Kartini
Bandar Lampung, dengan melakukan observasi dan wawancara dengan sejumlah
nasabah dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa faktor utama yang
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk simpanan. Faktor yang
paling dominan dalam memengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk
simpanan di Bank Lampung KCP Kartini adalah suku bunga, di mana nasabah
cenderung memilih produk dengan suku bunga lebih tinggi untuk mendapatkan

keuntungan finansial yang maksimal.

Selain itu, kualitas layanan pelanggan juga menjadi pertimbangan penting karena
pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional memberikan kenyamanan dan
membangun kepercayaan nasabah. Program promosi dan insentif seperti hadiah
langsung dan potongan biaya administrasi juga menarik minat nasabah, khususnya
dari kalangan muda dan ibu rumah tangga. Reputasi Bank Lampung sebagai bank
daerah yang terpercaya turut menambah keyakinan nasabah dalam menyimpan

dana. Kemudahan akses melalui layanan digital seperti mobile banking semakin



44

memperkuat keputusan nasabah. Terakhir, kualitas produk simpanan, termasuk
fleksibilitas penarikan dan kejelasan fitur, membuat produk yang mudah
digunakan dan sesuai kebutuhan lebih diminati. Secara keseluruhan, keputusan
nasabah dipengaruhi oleh kombinasi faktor rasional seperti keuntungan dan
efisiensi, serta faktor emosional seperti kenyamanan dan kepercayaan, sehingga
dengan memahami hal ini Bank Lampung KCP Kartini dapat menyusun strategi

yang tepat untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, berikut adalah beberapa saran yang dapat

diberikan kepada PT. Bank Lampung KCP Kartini untuk meningkatkan daya tarik

produk simpanan dan kepuasan nasabah:

1. Tingkatkan Penawaran Suku Bunga
Lakukan survei pasar secara berkala untuk memastikan suku bunga yang
ditawarkan tetap kompetitif. Pertimbangkan untuk memberikan bonus bagi
nasabah yang menyimpan dana dalam jangka waktu tertentu, sehingga
mendorong nasabah untuk menabung lebih lama.

2. Rancang Program Promosi Kreatif
Kembangkan program promosi yang menarik dan manfaatkan media sosial
untuk mempromosikannya. Pertimbangkan untuk mengadakan acara yang
melibatkan masyarakat untuk meningkatkan visibilitas bank.

3. Rancang Program Promosi Kreatif
Kembangkan program promosi yang menarik dan manfaatkan media sosial
untuk mempromosikannya. Pertimbangkan untuk mengadakan acara yang

melibatkan masyarakat untuk meningkatkan visibilitas bank.
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Dengan menerapkan saran-saran di atas, PT. Bank Lampung KCP Kartini
diharapkan dapat meningkatkan daya saingnya di pasar perbankan, menarik lebih

banyak nasabah, serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah yang sudah

ada.
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