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PENGARUH INOVASI VIRTUAL MARKETING DAN SERVICE LEVEL
PRODUK KKB BCA TERHADAP
KEPUASAN NASABAH BCA
(STUDI PADA NASABAH PT BANK CENTRAL ASIA, TBK
DI DEPOK DAN SEKITARNYA)

Adam Seftryan Nugraha

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah inovasi virtual marketing dan
service level mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah
BCA dalam menggunakan produk KKB BCA. Kepuasan menggunakan atau tidak
menggunakan mengacu pada indikantor kepuasan nasabah BCA (). Metode
penelitian menggunakan analisis kuantitatif dan diukur menggunakan skala
binomial dengan menggunakan data ordinal. Alat analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Regresi Logistik Binary dengan menggunakan program SPSS
Statistics 25.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi virtual marketing
dan service level berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA
dalam menggunakan produk KKB BCA.

Kata kunci : inovasi virtual marketing, service level, kepuasan nasabah BCA
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EFFECT OF VIRTUAL MARKETING INNOVATION AND SERVICE LEVEL
OF KKB BCA PRODUCT ON BCA CUSTOMER SATISFACTION
(RESEARCH ON CUSTOMER OF PT BANK CENTRAL ASIA, TBK IN
DEPOK AND SURROUNDINGS)

Adam seftryan nugraha

ABSTRACT
The purpose of this research is to determine whether virtual marketing and service
level innovations have a significant influence on BCA customer satisfaction in using
BCA KKB products. Satisfaction with or not using refers to the BCA customer
satisfaction indikator (Y). The research method uses quantitative analysis and is
measured using a binomial scale using ordinal data. The analytical tool used in
this research is Binary Logistic Regression using SPSS Statistics 25.0 program. The
results of this study indicate that virtual marketing and service level innovations
have a significant effect on BCA customer satisfaction in using KKB BCA products.

Keywords : Innovation virtual marketing, Service level, BCA customer satisfaction

viii



DAFTAR ISl

HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS. ..ot [
HALAMAN PENGESAHAN........cco it i
UNGKAPAN TERIMA KASIH........ooiiiiiiieieesese e iv
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI........c.ccccovevevennne. Vi
ABSTRAK e vii
ABSTRACT .ottt enns viii
DAFTAR TSI ...ttt bbb vii
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt ra e iX
DAFTAR TABEL ....cooiiiiiieeseie ettt sttt iX
DAFTAR GRAFIK ...ttt iX
BAB | ottt are s 1
PENDAHULUAN ..ottt nreans 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...........c.cccoeiiiiiiiiiici e 1
1.2 RUMUSAN MaSalaN .......ooiiiiii e 3
1.3 TUJUAN PENUIISAN ..ottt 4
1.4 Manfaat PENEIITIAN...........ooeiiiiiiii s 4
1.5 Sistematika PENUIISAN ..........cooiiiiiiiiiceces s 4
BAB Tl ettt 6
KAJIAN PUSTAKA ettt sttt snestestenresnenneas 6
2.1 Kualitas Pelayanan Produk Jasa...........ccccceeveieeiiiiieieese e 6
2.2 Technology Acceptance Model (TAM) ......ooviieiicie i 13
2.3 Perbandingan Platform Online OLX Autos dan KKB BCA...........cccoeuee... 15
2.4 GUETTHA MArKETING ......ccviiiiiieiie e 16
2.5 Virtual marketing (KKB BCA) ......cooiiiiiiieieiesie e 16
2.6 Kepuasan Nasabah ... s 22
2.7 Penelitian TerdanUlU..........ccooiiieiieiece e 24
2.8 Kerangka Pemikiran dan Pengembangan Hipotesis...........cccoeverenencninnne. 26
2.9 HIPOTESIS ...ttt 27

2 A = 8 I 1 SRS 29
METODE PENELITIAN ..ottt 29
3.1.JeNiS PENEIITIAN ..o e 29
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccccoeeiieneneiieicee e 29
3.3 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel ... 29
3.3 L POPUIBSI. ...t 29
3.3.2 SAMPEL .. 30

vii



3.4 Opersional Variabel Penelitian..........ccoooviiiiiiiiiiieceeee e 31

3.5 Metode ANAliSIS DALA ........cceeiueiieiieiieie e 33
3.5.1  Analisis Statistik Data...........ccoeeiieiieieiieneee e 33
352 UJE OVEIAll ... 33
3.5.3 Uji Kelayakan Model (Goodnes Of Fit) .......cccoceevvriniininiieneee e, 34
B.5.4 UJiWaI.........ooeoeveceeeeeeeseeee et 34
3.5.5 Koefisien Determinasi (Nagalkerke R Square) .........ccccocevveveviiienieen, 35
3.5.6 Degree of Fredom ........cooiiiiiiciie e 35

BAB TV ettt 36
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ......oooiii e 36

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian...........cccoooviiiiiiiiiiienee e 36

4.1.1 Sejarah Singkat KKB BCA .......cooioiiiiiiee e 36
4.2 Analisis Karakteristik RESPONGeN .........ccccoviiiiiiiiinieee e 37

4.3 ANalisis DESKIIPLIT.......c.cooiiiiiie e 40
4.3.1 Analisis Deskriptif VVariabel Inovasi Virtual Marketing....................... 40
4.3.2 Analisis Deskriptif Service level...........ccoooiiiiiiiiics 42
4.3.3 Analisis Deskriptif VVariabel Kepuasan Nasabah BCA...............cc.co..... 43
4.4 HaSH UJI INSEUMEN.....cuiiiiiiieice e 44
441 UJEValIAITaS. .....coeiiiiiiiiee e 44
4.4.2 Uji Realiabilitas ........ccooeiiiiiieii e 47

4.5 Uji Regresi LOGQIStiK BINEr.........ccoiiiiiiiiiieccic et 48
4.5.1 Menilai Keseluruhan Model (Overall Model Fit)........c..ccccoovvviiiennnnne. 48
4.5.2 Uji Kelayakan model regresi (Hosmer and Lemeshow Test)............... 49
4.5.3 Uji Koefisien Determinasi (Negelkerke R Square) ........cccccoceevvvevnnnne. 50
A5.4 UJIWaANU.....c.ooiiiiee s 50
4.5.5 Interpretasi Model...........cooveiiiiiiii e 50
4.5.6 Matriks KIASITIKASI.........coviiviriiiiiiiiiieieie e 51

5.1 KESIMPUIAN ..ottt 52

5.2 Batasan Penelitian ..........cooveieiiii i 52
0.3 SANAN .. 52

DAFTAR PUSTAKA .ottt 53

viii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 (Venkatesh & Davis, 2000)........cccererirerinirieniseeieieee e 13
Gambar 2 Tampilan Layanan Virtual BCA ... 17
Gambar 3 Tampilan Sub Menu Virtual KKB BCA ..., 18
Gambar 4 Tampilan Register Nasabah pada Virtual marketing .............cccccccueee.. 19
Gambar 5 Tampilan Show MOoDIl............ccccooeiiiii 19
Gambar 6 Tampilan Pemilihan Dealer Rekanan............ccccccvvveviiiiiciic e, 20
Gambar 7 Perbandingan Spesifikasi Pilihan Adan B...........cccccooeiininiininns 20
Gambar 8 Perbandingan Spesifikasi Mobil Adan B ... 21
Gambar 9 Kerangka PEMIKITAN .........c..cuiiiiiiiieie s 27
DAFTAR TABEL
Tabel 1 Data Penjualan Mobil event Gaikindo 6 Tahun Terakhir..............ccccccc.... 2
Tabel 2 Penelitian Terdahulu ..........cccoooviieiiiiicee e 26
Tabel 3 Teori PEMIKITAN. ..o s 27
Tabel 4 Operasional Variabel Digital Marketing Online..........c.cccccccvevevveieennnne 32
Tabel 5 Operasional Variabel Kualitas Pelayanan...........ccccccoveiiiiiiieiiieiiiniinnens 32
Tabel 6 Operasional Variabel Kepuasan Nasabah.............cccccoviiiiiiieiiciiiciinns 33
Tabel 7 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........ccccocevenininiene. 38
Tabel 8 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccoceoenee. 38
Tabel 9 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............ccccocevveveiieennenennnnn, 39
Tabel 10 Karakteristik responden banyaknya memakai produk KKB BCA ........ 39
Tabel 11 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Berlangganan KKB BCA 40
Tabel 12 Analisis Deskriptif Variabel Inovasi Virtual Marketing........................ 41
Tabel 13 Analisis Deskriptif VVariabel Service level ............ccccooviiiiiiiiiiinn 42
Tabel 14 Analisis Deskriptif VVariabel Kepuasan Nasabah BCA.............ccccceev.. 43
Tabel 15 Hasil Uji Validitas Variabel Inovasi Virtual Marketing ............c.c........ 45
Tabel 16 Hasil Uji Validitas Variabel Service level...........ccccoovviiiiiiiiie 46
Tabel 17 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah ............ccccccooeeniiinnnne. 46
Tabel 18 Hasil Uji Relabilitas..........ccccuviiiiiiiiieeie s 47
Tabel 19 Blok O : Iteration HiStOIY .........coviiiiiieeiesesee e 48
Tabel 20 Blok 1 : Iteration HiStOry ..........ccccveveiieiiie e 49
Tabel 21 Omnibus test of model coefficient............ccociviiiiniiicn e, 49
Tabel 22 Hosmer and 1emMeShOW teSt .........ccviiiiiriiiieie e 49
Tabel 23 Model summary nagelkerke R SQUAre.........c.cccveeveevieiie s 50
Tabel 24 Variables in the eqUation.............ccoceiiiiiiiene e 50

DAFTAR GRAFIK
Grafik 1 Penjualan platform online OLX Autos dan KKB BCA...........cccccevveenee. 15



