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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis serta mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung dari
variabel promosi, kualitas produk, kualitas layanan terhadap minat menabung dengan mediasi kepercayaan
nasabah BNI KCP Bandar Lampung. Sampel yang digunakan sebanyak 175 responden nasabah produk
Tapenas Bank BNI. Penelitian ini menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM), melalui
program AMOS (Analysis of Moment Structure).

Hasil dari penelitian ini antara lain; promosi berpengaruh positif dan signifikan, kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan, promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung melalui kepercayaan, kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung melalui kepercayaan, dan kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung melalui kepercayaan nasabah Tapenas Bank
BNI KCP Bandar Lampung.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Minat Menabung, Promosi

Pendahuluan

Bank merupakan forum yang bertindak menjadi mediator keuangan bagi pihak yang memiliki kelebihan dana
dan kekurangan dana (Ratama et al., 2022). Semakin berkembang industri perbankan maka semakin baik pula
perkembangan ekonomi wilayah tersebut. Tabungan merupakan salah satu produk perbankan yang dianggap
penting karena merupakan sarana dari motif memegang uang yaitu transaksional ataupun berjaga-jaga. Minat
masyarakat pada tabungan dapat direpresentasikan dari total keseluruhan tabungan masyarakat pada bank umum
di Indonesia (Trisnadi, 2013). Pada tahun 2016 sampai dengan 2021 rata-rata peningkatan jumlah tabungan
sebesar 8,38%. Hal ini merepresentasikan adanya peningkatan minat menabung dan kepercayaan masyarakat
Indonesia pada dunia perbankan. PT. Bank Negara Indonesia, Thk. (Bank BNI) merupakan salah satu bank umum
yang ada di Indonesia. Bank BNI mempunyai produk derivatif tabungan yang cukup banyak salah satunya adalah
Tapenas (Tabungan Perencanaan Masa Depan) {Formatting Citation}.

Menurut Theory of Planned Behavior menabung merupakan perilaku yang terencana terkait dengan minat
yang dimiliki nasabah. Jika ditinjau dari faktor informasi, ada berbagai macam faktor penyebab minat masyarakat
menabung. Faktor-faktor tersebut antara lain; promosi, kualitas produk, dan kualitas layanan (Wicaksono dan
Haryadi, 2022). Menurut Sembada et al., (2022), promosi adalah cara untuk mengkomunikasikan manfaat dari
sebuah produk atau jasa demi mendapatkan nilai loyalitas konsumen dan membuat konsumen sadar terhadap suatu
produk atau jasa. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Kartikasari (2020), menemukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara promosi dan minat menabung. Promosi yang dilakukan manajemen bank berupa
pengenalan produk lebih jauh serta memberikan banyak manfaat kepada nasabah, akan membuat nasabah atau
masyarakat tertarik dan memutuskan untuk menabung

Faktor yang dapat menarik minat nasabah lainnya adalah tergantung dari jenis dan mutu produk yang
ditawarkan. Perusahaan yang jenis produknya sangat inovatif, bermutu tinggi, dengan harga bersaing dapat lebih
kompetitif dengan produk lain yang sejenis, hal tersebut akan menarik lebih banyak pelanggan ataupun nasabah
(Deptiani, 2018). Penelitian yang dilakukan oleh Gaberamos and Pasaribu (2022) yang menemukan bahwa
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kualitas produk menjadi strategi utama dalam meningkatkan minat nasabah menabung di bank. Kualitas produk
yang disampaikan dengan kondisi sebenarnya akan menjadi satu kesatuan yang membuat nasabah terpuaskan oleh
produk tersebut.

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi minat menabung di bank adalah kualitas layanan. Bank merupakan
lembaga yang sangat erat kaitannya dengan layanan oleh karena itu kualitas layanan sangat dibutuhkan sebagai
kesan awal yang baik pada nasabah. Pelayanan merupakan suatu bentuk sikap yang ditunjukkan oleh penyedia
jasa kepada pengguna layanan tersebut. (Darmawan et al., 2019). Layanan dapat berupa barang yang dihasilkan
dari suatu proses produksi atau dapat pula berupa pelayanan yang ditawarkan. Dengan kata lain, kualitas
pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan dengan pelayanan yang
mereka terima. Kualitas pelayanan bank merupakan tingkat keunggulan yang di harapkan nasabah dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memberikan kepuasan terhadap nasabah sehingga menarik
minat nasabah untuk menabung pada bank tersebut (Cahyani et al., 2013). Berdasarkan penelitian yang dilakukan
oleh Rahim et al., (2022) menemukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan dan minat
menabung di bank. Kualitas layanan yang baik pada semua lini perbankan akan membuat nasabah merasa nyaman
dan terpenuhi segala kebutuhannya. Hal tersebut akan membuat minat nasabah meningkat untuk menabung pada
bank tersebut. Faktor-faktor yang mempengaruhi minat nasabah tersebut seperti promosi, kualitas produk, dan
kualitas layanan akan membentuk suatu sikap pada diri nasabah untuk dapat menempatkan minatnya menabung
pada bank, yaitu sikap percaya. Sikap percaya menurut Hartono (2022), merupakan faktor mediasi untuk sampai
pada minat menabung tersebut muncul pada diri seorang nasabah.

Promosi

Promosi merupakan segala aktivitas pemasaran yang bertujuan untuk memperkenalkan produk atau jasa ke
konsumen, seperti iklan, promosi penjualan, publisitas, dan kegiatan pemasaran lainnya. Menurut Rediyasa et al.,
(2022), promosi adalah fungsi pemasaran yang fokus untuk mengkomunikasikan program-program pemasaran
secara persuasive kepada target pelanggan-calon pelanggan (audience) untuk mendorong terciptanya transaksi
pertukaran antara perusahaan dan audience. Berdasarkan pemaparan diatas, promosi dapat diartikan sebagai
serangkaian kegiatan atau strategi pemasaran yang bertujuan untuk memperkenalkan produk, jasa, atau merek
kepada target konsumen dengan tujuan meningkatkan penjualan atau kesadaran merek (Majhaf, 2020). Promosi
melibatkan berbagai taktik seperti iklan, pemasaran langsung, promosi penjualan, sponsor acara, dan kegiatan
publikasi lainnya yang dapat membantu menarik perhatian konsumen dan memotivasi mereka untuk membeli
produk atau menggunakan jasa yang ditawarkan. Tujuan utama dari promosi adalah untuk membangun kesadaran
merek, meningkatkan visibilitas produk atau jasa, meningkatkan penjualan, dan membangun hubungan jangka
panjang antara merek dan pelanggan (Aziz dan Hendrastyo, 2020).

Kualitas Produk

Menurut Barusman, (2019) kualitas produk merupakan senjata strategis yang potensial untuk mengalahkan
pesaing. Hanya perusahaan dengan kualitas produk paling baik yang akan tumbuh dengan pesat dan dalam jangka
panjang, perusahaan tersebut akan lebih berhasil dari pesaingnya. Semakin tinggi kualitas suatu produk, maka
semakin tinggi pula minat konsumen pada produk tersebut. Sesuai pemaparan Lestari dan Iskandar (2021),
Beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas produk meliputi:

1. Desain produk: Desain yang baik dapat memastikan bahwa produk berkinerja baik, mudah digunakan,

dan menarik bagi konsumen.

2. Bahan baku: Bahan baku berkualitas tinggi dapat memastikan produk tahan lama dan memiliki kinerja

yang baik.

3. Proses manufaktur: Proses manufaktur yang baik dapat memastikan produk dibuat dengan presisi dan

konsistensi.

4. Inspeksi kualitas: Inspeksi kualitas yang ketat dapat memastikan bahwa produk memenuhi standar

kualitas yang diharapkan.

5. Layanan purna jual: Pelayanan purna jual yang baik dapat memberikan dukungan kepada pelanggan dan

meningkatkan kepercayaan mereka terhadap merek.

Untuk meningkatkan kualitas produk, perusahaan dapat melakukan berbagai tindakan seperti peningkatan
desain produk, penggunaan bahan baku berkualitas tinggi, pengendalian kualitas yang ketat, dan pelatihan
karyawan untuk meningkatkan keterampilan dan pengetahuan mereka. Selain itu, perusahaan juga dapat
memperkuat layanan purna jual mereka untuk memberikan dukungan dan layanan yang berkualitas bagi
pelanggan (Hidayat, 2009).

Kualitas Pelayanan

Lie et al., (2019) mendefinisikan bahwa kualitas adalah suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang
dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan eksternal, secara eksplisit dan implisit.
Strategi kualitas ini menggunakan dan memerlukan kemampuan sumber daya manajemen pengetahuan,
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kompetensi inti, modal, teknologi, peralatan, material, sistem dan manusia perusahaan untuk menghasilkan barang
atau jasa bernilai tambah bagi manfaat masyarakat serta memberikan keuntungan kepada pemegang saham.
Kualitas layanan merujuk pada sejauh mana suatu layanan memenuhi kebutuhan, harapan, dan kepuasan
pelanggan. Kualitas layanan juga dapat didefinisikan sebagai tingkat kemampuan suatu layanan untuk memenuhi
standar yang ditetapkan oleh pelanggan atau organisasi yang menyediakan layanan itu sendiri (Fadillah et al.,
2019). Menurut Siregar (2019), Kualitas layanan dapat diukur dari beberapa aspek, seperti:
1. Kepuasan pelanggan: seberapa puas pelanggan dengan layanan yang diberikan. Hal ini dapat diukur
melalui survei pelanggan, ulasan online, dan feedback langsung dari pelanggan.
2. Keandalan: seberapa sering layanan tersedia dan berfungsi dengan baik. Hal ini dapat diukur dari waktu
sistem down atau waktu gangguan teknis.
3. Responsivitas: seberapa cepat penyedia layanan merespon permintaan atau masalah pelanggan. Hal ini
dapat diukur dari waktu tanggapan terhadap permintaan atau keluhan pelanggan.
4. Kompetensi: seberapa baik staf penyedia layanan mampu memberikan solusi atas masalah atau
permintaan pelanggan. Hal ini dapat diukur dari tingkat keahlian dan pelatihan staf.
5. Keamanan: seberapa aman dan terlindungi informasi dan data pelanggan yang diakses oleh penyedia
layanan. Hal ini dapat diukur dari tingkat keamanan sistem dan prosedur pengamanan data.

Kepercayaan Konsumen
Menurut Barusman et al., (2021) kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra
bisnis. Kepercayaan konsumen adalah keyakinan atau tingkat kepercayaan yang dimiliki oleh konsumen terhadap
suatu merek, produk, atau layanan. Kepercayaan konsumen merupakan faktor penting dalam keputusan
pembelian, karena konsumen cenderung memilih merek, produk, atau layanan yang dianggap mereka percayai
atau dapat dipercaya. Menurut Suhardi (2005), Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepercayaan
konsumen, di antaranya:
1. Kualitas produk atau layanan: Konsumen akan lebih percaya pada merek atau perusahaan yang
menawarkan produk atau layanan yang berkualitas dan konsisten.
2. Reputasi merek atau perusahaan: Reputasi yang baik dan terpercaya dapat meningkatkan kepercayaan
konsumen.
3. Kepuasan pelanggan: Konsumen cenderung lebih percaya pada merek atau perusahaan yang memiliki
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi.
4. Keamanan produk atau layanan: Konsumen akan lebih percaya pada merek atau perusahaan yang
menawarkan produk atau layanan yang aman dan terjamin kualitasnya.
5. Transparansi dan integritas: Merek atau perusahaan yang transparan dan jujur dalam berbisnis cenderung
lebih dipercaya oleh konsumen.

Maka, untuk meningkatkan kepercayaan konsumen, perusahaan harus berfokus pada kualitas produk atau
layanan, membangun reputasi yang baik, memberikan pelayanan yang baik dan konsisten, serta memastikan
keamanan produk atau layanan yang ditawarkan

Minat Menabung Nasabah

Astuti dan Mustikawati (2013), berpendapat bahwa minat beli merupakan bagian dari komponen perilaku
konsumen dalam sikap mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bertindak sebelum keputusan membeli
benar-benar dilaksanakan. Minat nasabah menabung adalah keinginan atau motivasi nasabah untuk menyimpan
uang dalam bentuk tabungan atau untuk meningkatkan minat nasabah menabung, bank atau lembaga keuangan
dapat meningkatkan tingkat bunga pada produk tabungan mereka, memberikan kemudahan akses dan layanan
perbankan, memberikan jaminan keamanan terhadap uang nasabah, dan memberikan pendidikan keuangan untuk
meningkatkan pemahaman nasabah tentang manfaat menabung. Selain itu, bank atau lembaga keuangan juga
dapat melakukan promosi dan kampanye untuk menarik minat nasabah untuk menabung, seperti program reward
atau cashback produk perbankan lainnya {Formatting Citation}.

Metodologi Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitaf
diaman penelitian kuantitatif deskripttif adalah metode yang dipelajari apa adanya, dan menarik kesimpulan dari
fenomena yang dapat diamati dengan menggunakan angka-angka (Sugiyono, 2017). Populasi dalam penelitian ini
adalah nasabah Tabungan Tapenas yang terdaftar pada BNI KCP Bandar Lampung. Didalam Frankel dan Wallen
(1993) menyarankan besar sampel minimum untuk penelitian deskriptif sebanyak 100. Berdasarkan teori tersebut,
penulis memutuskan bahwa jumlah sampel yang digunakan adalah 175 responden. Jenis dan sumber data yang
digunakan adalah Data Primer diamana data diperoleh melalui pembagian atau penyebaran daftar pertanyaan
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(Kuesioner) yang diberikan kepada responden. Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM). Perangkat lunak yang digunakan untuk analisis struktural dalam penelitian ini adalah
AMOS (Analysis of Moment Structure).

Hasil dan Pembahasan

Analisis Deskriptif

ISSN: 1411-4186 (Print)
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Tabel 1. Hasil Statistik Deskriptif

. Nilai - . Std.
Variabel Minimum Nilai Maks Rata-rata Kategori Deviasi

Minat L
menabung 2 5 4,45 Sangat Tinggi 0,8
Promaosi 2 5 4,48 Sangat Tinggi 0,72
Kualitas Produk 2 5 4,57 Sangat Tinggi 0,66
Kualitas L
Layanan 3 5 4,75 Sangat Tinggi 0,44
Kepercayaan 3 5 4,74 Sangat Tinggi 0,49

Sumber: data primer diolah (2023)

Berdasarkan hasil statistik deskriptif pada Tabel 1 diatas, diperoleh hasil bahwa semua variabel masuk
dalam kategori sangat tinggi hal ini berdasarkan hasil dari rata-rata variabel berada di atas nilai empat.

Uji Validitas

Tabel 2. Hasil Uji Validitas

AAXAAXN

MM
MM
MM
MM
X14
X13
X12
X24
X23
X22
X34
X33
X32
X11
X21
X31
M2
M1
Y1l
Y2
M3

<Lamm
Lamm
Lamm
<Lamm
<Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
<Lamm
<Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm
Lamm

P
KP
KL

K

P
KL
KP

P

P

P
KP
KP
KP
KL
KL
KL

P
KP
KL

K

K

MM
MM
K

711
,881
,756
1,353
,534
,611
,662
976
,526
571
,512
,855
,753
,675
,585
,832
,548
,641
,892
,597
,546
,876
,621
,661

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Sumber: data primer diolah (2023)

Indikator yang digunakan adalah jika nilai estimasinya lebih dari 0,5 maka dinyatakan valid. Pada Tabel 1.2
didapatkan hasil bahwa semua indikator mempunyai nilai di atas 0,5 yang berarti valid.

Uji Realibilitas

Tabel 3. Hasil Uji Realibilitas
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Koefisien Alpha Chronbach | Indikator
0,708 0,6
Sumber: data primer diolah (2023)

Uji Reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama terhadap seluruh butir pertanyaan. Menurut Sujarweni
(2015) jika nilai alpha > 0,60, maka butir pertanyaan tersebut reliabel. Tabel 4.8 memperlihatkan hasil bahwa
Nilai Alpha Cronbach sebesar 0,708 lebih besar daripada 0,6 maka dinyatakan hasilnya reliabel.

Uji Normalitas Data
Tabel 4. Hasil Uji Normalitas

Variable Min Max Skew C.r. Kurosis c.r.
M3 3,000 5,000 -,110 -,592 -,525 -1,417
Y2 3,000 5,000 -,900 -4,860 -,412 -1,114
Y1 3,000 5,000 -,050 -,268 ,340 -,917
M1 1,000 5,000 -,642 -3,465 ,399 1,076
M2 3,000 5,000 -,241 -1,301 -,882 -2,383
X31 3,000 5,000 -,187 -1,012 -,865 -2,335
X21 2,000 5,000 -,276 -1,489 ,199 ,538
X11 1,000 5,000 -,087 -471 -,169 -,457
X32 3,000 5,000 -,372 -2,009 -,675 -1,824
X33 3,000 5,000 -,954 -5,150 -,139 -,374
X34 2,000 5,000 -, 745 -4,024 -,118 -,319
X22 3,000 5,000 -172 -,927 -1,044 -2,818
X23 2,000 5,000 -,436 -2,357 ,050 ,136
X24 1,000 5,000 -,140 -, 757 -,798 -2,154
X12 2,000 5,000 -,284 -1,534 ,036 ,098
X13 2,000 5,000 -482 -2,603 -,521 -1,407
X14 3,000 5,000 -,203 -1,097 -1,146 -1,094

Multivariate 14,685 1,822

Sumber: data diolah (2023)

Hasil uji normalitas pada Tabel 1.4 dengan normalitas univariate dan multivariate dapat dilihat bahwa seluruh
nilai c.r. pada skewness kurang dari nilai 2,58 atau sebesar 1,822. Berdasarkan nilai tersebut dapat dinyatakan
bahwa seluruh nilai yang terdapat pada kuesioner terdistribusi normal.

Uji Kesesuaian Model
Tabel 1.5 Hasil Goodness of Fit Indeks

Goodness of Fit . . .| Evaluasi

Indeks Cut off Value Hasil Analisis Model
>201,423

Chi Square (dimana Chi Square untuk df | 384,102 Baik
171; Taraf Sig 5% = 201,423)

Probability >0.05 0.080 Baik

RMSEA (Root Mean

Square Error of <0.08 0,018 Baik

Approximation)

GFI1 (Goodness of Fit >0.90 0.840 Ku_rang

Index) Baik

AGFI >0.90 0,981 Fit
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(Adjusted GFI)

TLI

PCFI

PNFI

>0.90

>0.90

>0.90

0,984

0,910

0,956

Baik

Baik

Baik

Sumber: data diolah (2023)

Berdasarkan hasil analisis Goodness of Fit Indeks pada Tabel 4.8 menunjukkan Structural Equation Model
dikatakan baik karena menurut Brown dan Cudeck (1993) model yang fit adalah model yang mempunyai nilai

RMSEA kurang dari 0,08 (good fit).

Analisis Structural Equation Mod

elling

Gambar di bawah ini merupakan diagram SEM (Structural Equation Modelling) yaitu pengaruh promosi,
kualitas layanan, dan kualitas produk terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai mediasi:

Goodness of Fit
Chi-Square=384,102
Probability=,080
GFI=,840
AGFI=,981
RMSEA=,018
TLI=,984

NFI=,075
PCFI=,910
PNFI=,956

Gambar 1. Hasil Diagram SEM (Structural Equation Modelling)

Diagram diatas menunjukkan nilai koefisien dari variabel promosi, kualitas layanan, dan kualitas produk
yang diduga mempengaruhi minat menabung melalui kepercayaan sebagai mediasi pada nasabah BNI Tapenas di
BNI KCP Bandar Lampung. Perhitungan menggunakan AMOS juga dapat menghasilkan nilai direct, indirect,
dan total effect yang akan digunakan untuk melihat dan menganalisis pengaruh langsung dan tidak langsungnya.

Berikut merupakan tabel hasil nilai direct, indirect, dan total effect:

Tabel 6. Tabel Hasil Direct, Indirect, dan Total Effect

Direct Effect

KL KP P K MM
K 1,715 ,196 -,098 | ,000 ,000
MM -1,067 | -,598 | ,164 2,049 | ,000
Indirect Effect

KL KP P K MM
K ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
MM 3,514 ,602 -,201 | ,000 ,000
Total Effect

KL KP P K MM
K 1,715 ,196 -,098 | ,000 ,000
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Direct Effect
KL KP P K MM
MM 2,447 | -,004 | -,036 | 2,049 | ,000

Sumber: data diolah (2023)

Berikut ini adalah output tabel pengujian hipotesis penelitian dengan menggunakan alat uji AMOS dalam
bentuk output Regression Weights seperti pada tabel dibawah ini.

Tabel 7. Hasil Regression Weights
Estimate | S.E. C.R. P |Kesimpulan
,098 ,041 | 2,413 | ,016 | Signifikan
,196 ,257 | 1,963 | ,045 | Signifikan
1,715 ,815 | 2,104 | ,035 | Signifikan
2,049 ,568 | 3,608 | *** | Signifikan
,164 ,085 | 1,975 | ,043 | Signifikan
1,067 1,115 | 1,977 | ,039 | Signifikan
1,598 ,572 | 2,047 | ,005 | Signifikan
Sumber: data diolah (2023)

Tabel 7 diatas, merepresentasikan hasil signifikansi antar variabel. Jika nilai probabilitasnya dibawah nilai
alpha (0,05) maka hubungan variabel tersebut dinyatakan signifikan. Hasilnya keseluruhan hubungan antar
variabel mempunyai pengaruh yang signifikan.

Inteprestasi Hasil Penelitian

1.

Hasil dari pengukuran promosi terhadap minat menabung produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar
Lampung dapat dilihat pada Tabel 4.12. Hasil pada Tabel 4.12 variabel promosi terhadap minat
menabung memiliki nilai CR > 1,96 yaitu sebesar 1,975, dan nilai P value (0,43) < 0,05 maka dapat
diambil kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara promosi terhadap minat menabung
produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar Lampung.

Hasil dari pengukuran kualitas produk terhadap minat menabung produk Tapenas di Bank BNI KCP
Bandar Lampung dapat dilihat pada Tabel 4.12. Hasil pada Tabel 4.12 pengaruh variabel kualitas produk
terhadap minat menabung memiliki nilai CR > 1,96 yaitu sebesar 2,047 , dan nilai P value (0,005) <
0,05 maka dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas produk
terhadap minat menabung produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar Lampung.

Hasil dari pengukuran kualitas layanan terhadap minat menabung produk Tapenas di Bank BNI KCP
Bandar Lampung dapat dilihat pada Tabel 4.12. Hasil pada Tabel 4.12 pengaruh variabel kualitas produk
terhadap minat menabung memiliki nilai CR > 1,96 yaitu sebesar 1,977, dan nilai P value (0,039) <0,05
maka dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan
terhadap minat menabung produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar Lampung.

Pengaruh promosi terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai pemediasi dapat dijelaskan
dengan membandingkan nilai direct effect dan indirect effect pada Tabel 4.11. Nilai direct effect sebesar
0,164 lebih kecil dibandingkan dengan nilai indirect effect sebesar 0,201. Hal ini mengindikasikan bahwa
promosi dapat mempengaruhi minat menabung melalui kepercayaan sebagai variabel intervening dengan
signifikan.

Pengaruh kualitas produk terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai pemediasi dapat
dijelaskan dengan membandingkan nilai direct effect dan indirect effect pada Tabel 4.11. Nilai direct
effect sebesar 0,598 lebih kecil dibandingkan dengan nilai indirect effect sebesar 0,602. Hal ini
mengindikasikan bahwa kualitas produk dapat mempengaruhi minat menabung melalui kepercayaan
sebagai variabel intervening dengan signifikan.

Pengaruh kualitas layanan terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai pemediasi dapat
dijelaskan dengan membandingkan nilai direct effect dan indirect effect pada Tabel 4.11. Nilai direct
effect sebesar 1,067 lebih kecil dibandingkan dengan nilai indirect effect sebesar 3,514. Hal ini
mengindikasikan bahwa kualitas layanan dapat mempengaruhi minat menabung melalui kepercayaan
sebagai variabel intervening dengan signifikan.
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Pembahasan

Pengaruh Promosi terhadap Minat Menabung Produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar Lampung

Variabel promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung dengan nilai 0,164.
Hasil ini sesuai dengan hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara promosi
dan minat menabung. Teori minat menabung yang disampaikan oleh Kotler (2011) menyatakan bahwa minat
menabung merupakan proses dalam pembelian yang nyata dengan berbagai faktor di dalamnya antara lain; faktor
bauran pemasaran, faktor budaya, faktor sosial, dan faktor pribadi. Teori ini mempunyai kesinambungan dengan
hasil penelitian bahwa promosi merupakan salah satu unsur dari buaran pemasaran yang memiliki pengaruh
signifikan terhadap minat menabung. Hasil ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ananda et al.,
(2022) yang menyatakan bahwa promotion sales memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat menabung.
Promosi yang ditawarkan perusahaan dalam berbagai bentuk program dapat menarik minat nasabah ataupun calon
nasabah untuk menabung dengan tujuan salah satunya mendapatkan benefit sesuai dengan promosi yang
disampaikan oleh pihak perusahaan.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Minat Menabung Produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar
Lampung

Variabel kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung dengan nilai
0,598. Hasil ini sesuai dengan hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
kualitas produk dan minat menabung. Teori minat menabung yang disampaikan oleh Kotler dan Amstrong (2004)
menyatakan bahwa minat individu untuk melakukan keputusan pembelian dalam hal ini menabung salah satunya
adalah faktor kualitas produk. Penelitian ini mempunyai hasil yang linier terhadap penelitian yang dilakukan oleh
Daga (2019) yang menyatakan bahwa kualitas dapat mempengaruhi minat menabung nasabah ataupun calon
nasabah. Menurut penelitiannya bahwa kualitas produk merupakan representasi dari kemampuan sebuah produk
dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan
pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya sehingga dapat menyadarkan individu terkait
kualitas produk yang ditawarkan sehingga dapat meningkatkan minat menabung.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Menabung Produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar
Lampung

Variabel kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung dengan nilai
1,067. Hasil ini sesuai dengan hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
kualitas layanan dan minat menabung. menabung yang disampaikan oleh Supiani et al., (2021), memaprakan
bahwa layanan merupakan langkah awal untuk membuat konsumen tertarik sebelum mengenali produk ataupun
jasa yang dihasilkan perusahaan. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Lee et al., (2021) yang
menemukan bahwa layanan yang baik dapat menarik minat nasabah untuk menabung diperbankan. Nasabah
memiliki harapan akan layanan yang berkualitas dan baik. Layanan yang berkualitas merupakan layanan yang
secara ekonomis menguntungkan dan secara prosedural mudah serta menyenangkan. Berawal dari kebutuhan
tersebut, kemudian nasabah memperoleh layanan sesuai dengan kebutuhannya. Layanan yang diterima nasabah
akan dipersepsikan dengan nilai baik, standar, atau buruk. Persepsi nasabah ini merupakan bentuk akhir
pembentukan citra kualitas produk maupun jasa. Persepsi nasabah terhadap kualitas layanan inilah yang
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. Layanan yang berkualitas dapat diwujudkan melalui
kinerja aspek-aspek reliability, emphaty, assurance, responsiveness, dan tangibles untuk membangun kepuasan
konsumen sehingga dapat meningkatkan minat menabung.

Pengaruh Promosi terhadap Minat Menabung Produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar Lampung
melalui Mediasi Kepercayaan

Untuk mengukur dan menghitung pengaruh promosi terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai
pemediasi dapat dilakukan dengan cara membandingkan nilai direct dan indirect effect. Membandingkan nilai
direct effect dengan indirect effects merupakan cara untuk melihat hubungan mediasi antara variabel independen
dengan variabel dependen melalui variabel mediasi. Maka dapat disimpulkan jika nilai standardized direct effects
lebih kecil dari nilai standardized indierect effect artinya variabel mediasi memiliki pengaruh tidak langsung
antara variabel independen terhadap variabel dependen.
Pengaruh promosi terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai pemediasi dapat dijelaskan dengan
membandingkan nilai direct effect dan indirect effect. Nilai direct effect sebesar 0,164 lebih kecil dibandingkan
dengan nilai indirect effect sebesar 0,201. Hal ini mengindikasikan bahwa promosi dapat mempengaruhi minat
menabung melalui kepercayaan sebagai variabel intervening secara signifikan. Hal ini sejalan dengan hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung promosi terhadap minat menabung melalui
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kepercayaan sebagai variabel intervening secara signifikan kepercayaan dapat membentuk sebuah keyakinan
dalam tindakan mengambil keputusan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pratama dan
Magnadi (2018) , yang menemukan bahwa promosi dapat mempengaruhi minat beli melalui kepercayaan.
Promosi yang dilakukan dan diprogramkan oleh perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan konsumen karena
promosi yang dilakukan dianggap sebagai bentuk apresiasi melalui benefit untuk konsumen. Hal ini akan secara
tidak langsung akan meningkatkan minat konsumen dalam melakukan keputusan memilih produk dan jasa yang
dibutuhkan.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Minat Menabung Produk Tapenas di Bank BNI KCP Bandar
Lampung melalui Mediasi Kepercayaan

Pengaruh kualitas produk terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai pemediasi dapat dijelaskan
dengan membandingkan nilai direct effect dan indirect effect. Nilai direct effect sebesar 0,598 lebih kecil
dibandingkan dengan nilai indirect effect sebesar 0,602. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas produk dapat
mempengaruhi minat menabung melalui kepercayaan sebagai variabel intervening secara positif dan signifikan.
Hal ini sejalan dengan hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung kualitas
produk terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai variabel intervening secara positif dan signifikan.
Teori kepercayaan konsumen yang disampaikan oleh menyatakan bahwa kepercayaan merupakan penghubung
antara kualitas produk barang dan jasa terhadap minat konsumen. Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Rahim dan Mappatompo (2022). Kualitas produk merupakan suatu kemampuan produk dalam
melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian, yang diperoleh produk
dengan secara keseluran. Kualitas produk dapat meningkatkan kepercayaan konsumen karena kualitas merupakan
salah satu faktor dan indikator dalam menentukan pilihan barang dan jasa.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Menabung Produk Tapenas di Bank BNI KCP

Bandar Lampung melalui Mediasi Kepercayaan

Pengaruh kualitas layanan terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai pemediasi dapat
dijelaskan dengan membandingkan nilai direct effect dan indirect effect. Nilai direct effect sebesar 1,067 lebih
kecil dibandingkan dengan nilai indirect effect sebesar 3,514. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan
dapat mempengaruhi minat menabung melalui kepercayaan sebagai variabel intervening secara positif dan
signifikan. Hal ini sejalan dengan hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung
kualitas layanan terhadap minat menabung melalui kepercayaan sebagai variabel intervening secara positif dan
signifikan. Hal ini sejalan dengan Teori Minat Beli yang disampaikan oleh Imron dan Hendrawan (2017),
menyatakan bahwa minat beli dipengaruhi oleh kualitas layanan yang dilakukan oleh SDM perusahaan yang akan
secara langsung meningkatkan kepercayaan terhadap manusia dan produk di dalam perusahaan tersebut. Hal ini
juga sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Gaberamos dan Pasaribu (2022) yang menyatakan bahwa
kepercayaan merupakan variabel penghubung antara kualitas layanan dan minat membeli. Kualitas pelayanan
yang semakin baik akan diikuti dengan semakin tingginya kepercayaan konsumen pada perushaan. Kepercayaan
tersebut akan membentuk suatu sikap loyalitas terhadap perusahaan dan akan meningkatkan minat terhadap
produk dan jasa yang dihasilkan.

Penutup
Kesimpulan
1. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung di Bank BNI KCP Bandar
2. IIzzfjr:ﬁtl;ggproduk berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung di Bank BNI KCP Bandar
3. IIZ?Jr:IFi)tl:;%ayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung di Bank BNI KCP Bandar
Lampung

4. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung melalui kepercayaan di Bank BNI
KCP Bandar Lampung

5. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung melalui kepercayaan di
Bank BNI KCP Bandar Lampung

6. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menabung melalui kepercayaan di
Bank BNI KCP Bandar Lampung
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Implikasi

1. Berdasarkan hasil kuesioner variabel minat menabung yang memiliki nilai terkecil berada pada
pernyataan “Saya tidak akan pindah dari bank BNI ke bank lain dengan berbagai kelebihan dan
kemudahan yang diberikan kepada saya.”. Hal ini mencerminkan bahwa masih terdapat probabilitas
ataupun kesempatan nasabah untuk pindah ke bank lain jika mendapatkan benefit yang lebih dari yang
diberikan oleh BNI. Seharunya manajemen BNI KCP Bandar Lampung mempunyai program khusus
untuk nasabah eksisting dan calon nasabah baru dan meningkatkan pelayanan dengan melakukan
maintainance secara berkala untuk meningkatkan loyalitas nasabah. Program door to door untuk nasabah
loyal akan dapat mempengaruhi minat menabung yang lebih.

2. Berdasarkan hasil kuesioner variabel promosi, yang memiliki nilai terkecil berada pada pernyataan
“Bank BNI mempunyai berbagai macam promosi menarik untuk menjaga komitmen dengan nasabah”.
Hal ini mencerminkan bahwa kurangnya program promosi yang diadakan oleh BNI untuk menjaga
komitmennya terhadap nasabah dan masyarakat. Manajemen BNI KCP Bandar Lampung harus
melalukan review terhadap beberapa program promosi untuk melihat program mana yang memiliki
dampak signifikan dan tidak terhadap peningkatakan minat menabung nasabah. Program yang tidak
memiliki pengaruh signifikan sebaiknya dievaluasi atau diganti dengan program yang lebih baik lagi.
Untuk program promosi seharusnya mempunyai main program seperti undian tahunan yang mempunyai
hadiah cukup besar dan menarik.

3. Berdasarkan hasil kuesioner variabel kualitas produk yang memiliki nilai terkecil berada pada pernyataan
“Produk Tapenas dari Bank BNI sesuai dengan kebutuhan nasabah”. Hal ini mencerminkan bahwa antara
esensi produk BNI Tapenas dan kebutuhan masyarakat belum menemukan titik persamaan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan nasabah. Manajemen BNI seharunya melakukan evaluasi hal-hal apa saja yang
menjadi critical point nasabah dalam memilih Tapenas sebagai produk tabungan derivatif BNI. Poin-
poin yang dihasilkan harus menemui jalan keluar untuk dapat menjadi solusi nasabah dalam menabung.
Untuk produk Tapenas seharusnya ditambahkan benefit lainnya sebagai inovasi menarik minat nasabah
baru.

4. Berdasarkan hasil kuesioner variabel kualitas layanan yang memiliki nilai terkecil berada pada
pernyataan “Saya merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi di BNI”. Hal ini mencerminkan bahwa
nasabah masih sedikit kurang merasa nyaman dan aman untuk melakukan transaksi di Bank BNI dengan
berbagai macam alasan tertentu. Peningkatan rasa nyaman nasabah dimulai dengan memperbaiki kondisi
internal gedung perusahaan sampai dengan pelayanan yang dilakukan oleh SDM.

5. Berdasarkan hasil kuesioner variabel kepercayaan yang memiliki nilai terkecil berada pada pernyataan
“Petugas Bank BNI mampu menggunakan pendekatan kekeluargaan dalam memberikan pelayanan yang
maksimal terhadap nasabah”. Hal ini mencerminkan bahwa petugas BNI belum sepenuhnya melakukan
pendekatan kekeluargaan dalam melayani nasabah ataupun masyarakat. Pelatihan dan role play terkait
dengan pendekatan terhadap nasabah harus dilakukan manajemen secara berkala untuk meningatkan skill
pelayanan SDM demi memenuhi kebutuhan nasabah akan pelayanan yang berlandaskan kekeluargaan.
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