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PENGARUH KUALITAS PRODUK BNI (KARTU ILUNI) TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN

RIZKA DWITA

ABSTRAK

Persaingan antar Bank di Indonesia sangat ketat terutama dalam menjaga loyalitas nasabahnya,
dalam hal ini banyak bank melakukan usaha terbaik mereka. BNI sebagai bank pertama milik
Negara juga turut serta berkontribusi dalam persaingan ini, salah satu usaha yang dilakukan
adalah dengan bekerjasama dengan lkatan Alumni Universitas Indonesia (ILUNI Ul) dan
meluncurkan produk eksklusif “Kartu ILUNI” yang mendapat sambutan positif oleh alumni UI.
Melalui fenomena ini penulis menganalisa pengaruh dari dimensi kualitas produk kartu ILUNI
yang diproduksi oleh BNI (Bank Negara Indonesia) terhadap kepuasan konsumen. Jenis
penelitian yag digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 99 orang sample sesuai
penghitungan rumus slovin. Metode yang digunakan adalah simple random sampling yang
dilaksanakan melalui google forms kepada pengguna kartu lluni. Teknik analisis data yang
digunakan adalah dengan analisis linier berganda. Hasil penelitian mengungkap bahwa delapan
dimensi kualitas produk yang terdiri dari performance, features, reliability, conformance,
durability, serviceability, aesthetics, perceived quality secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan presentase sebesar 55,1%. Dimensi yang paling
berpengaruh adalah Performance yaitu kegunaan utama dari kartu BNI lluni Ul sebagai kartu
ATM dan Tapcash. Pemasar disarankan untuk memperbanyak manfaat tambahan agar konsumen

bisa lebih loyal dan puas.

Kata kunci: Kartu lluni , Komunikasi pemasaran, Kualitas produk, Kepuasan konsumen.
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THE INFLUENCE OF BNI PRODUCT (ILUNI CARD) ON CUSTOMER’S
SATISFACTION

RIZKA DWITA

ABSTRACT

Competition between banks in Indonesia are very strict, especially in maintaining the
loyalty of its customer, in this case many banks do their best effort. BNI as the first State-
owned bank also participate contribute in this rivalry, one of the strategy is doing a
collaboration with the University of Indonesia Alumni Association (ILUNI Ul) and
launches an exclusive product called "ILUNI card" that got a positive responses by the
alumni of UI. Through this phenomenon the author analyzes the influence of ILUNI card
product quality dimensions toward customer satisfaction. The type of research that is
used is a quantitative research with 99 samples according to Slovin formula. The method
used is simple random sampling conducted through google forms to the user of ILUNI
card. The data analysis technique is multiple linear regression analysis. The result
revealed that eight dimensions of quality of products consisting performance, features,
reliability, conformance, long-term durability, serviceability, aesthetics, perceived quality
are jointly significant against consumer satisfaction with percentage of 55,1%. The most
influential dimension is Performance, known as core benefit as ATM card and Tapcash.
Marketers are advised to reproduce or develop more additional benefits so that

consumers could be more loyal and satisfied.

Keywords: BNI iluni card, Marketing communication, Product quality, Consumer

satisfaction
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