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ABSTRAK

Strategi Consumer Learning Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah
Tabungan BTN Junior Di Bank BTN Cabang Surabaya; Indana Rahma Putri
Effendi; 3119036,2023; Studi Administrasi Bisnis; Fakultas Bisnis dan
Bahasa; Universitas Pesantren Tinggi Darul Ulum Jombang

Penelitian ini dilatar belakangi oleh semakin ketatnya persaingan perbankan
di Era Globalisasi sekarang ini, untuk itu PT Bank BTN KC Surabaya harus
meningkatkan Strategi consumer learning agar mampu bersaing untuk
meningkatkan jumlah nasabah btn junior. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui bagaimana strategi consumer learning untuk meningkatkan jumlah
nasabah btn junior pada PT Bank BTN KC Surabaya, untuk menegetahui apa saja
kendala yang dihadapi PT Bank BTN KC Surabaya dalam pelaksanaan strategi
consumer learning, untuk mengetahui bagaimana solusi yang dilakukan PT Bank
BTN KC Surabaya dalam mengatasi kendala pelaksanaan strategi consumer
learning.

Metode penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif yang
digunakan untuk memecahan masalah dengan informasi yang didapat dari
wawancara terhadap karyawan dan nasabah PT Bank BTN KC Surabaya dengan
mengetahui tentang strategi consumer learning untuk meningkatkan jumlah
nasabah btn junior pada PT Bank BTN KC Surabaya. Dari hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa dalam strateginya PT Bank BTN KC Surabaya melakukan
strategi consumer learning yaitu 1) Periklanan, 2) Publisitas, 3) Penawaran, 4)
Promosi Penjualan dan strategi pelayanan dengan 6 konsep dasar pelayanan prima
yaitu 1) Kemampuan, 2) Sikap, 1) Penampilan, 3) Perhatian, 4) Tindakan, 5)
Tanggungjawab.

Kata kunci: Strategi Consumer Learning, Nasabah BTN Junior, Bank BTN.
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ABSTRACT

Consumer Learning Strategy in Increasing the Number of Junior BTN
Savings Customers at Bank BTN Surabaya Branch; Indana Rahma Putri
Effendi; 3119036,2023; Business Administration Studies; Faculty of Business
and Languages; Darul Ulum Jombang Higher Boarding School University

This research is motivated by the increasingly fierce banking competition in
the current Globalization Era, for that PT Bank BTN KC Surabaya must improve
its consumer learning strategy in order to be able to compete to increase the number
of junior BTN customers. The purpose of this study is to find out how the consumer
learning strategy to increase the number of junior btn customers at PT Bank BTN
KC Surabaya, to find out what are the obstacles faced by PT Bank BTN KC
Surabaya in implementing the consumer learning strategy, to find out how the
solutions carried out by PT Bank BTN KC Surabaya In overcoming obstacles in
implementing consumer learning strategies.

This research method uses descriptive qualitative methods used to solve
problems with information obtained from interviews with employees and customers
of PT Bank BTN KC Surabaya by knowing about consumer learning strategies to
increase the number of junior BTN customers at PT Bank BTN KC Surabaya. From
the results of this study, it shows that in its strategy PT Bank BTN KC Surabaya
carries out consumer learning strategies, namely 1) Advertising, 2) Publicity, 3)
Offers, 4) Sales Promotion and service strategies with 6 basic concepts of excellent
service, namely 1) Ability, 2) Attitude, 1) Appearance, 3) Attention, 4) Action, 5)
Responsibility.

Keywords: Consumer Learning Strategy, BTN Junior customers, Bank BTN.

Xi



XL
)
x
2
o
(o
)
£ 4
;
=
5
o
Q
c
(& |
o
3
o
o
3
@

proe npdiun MMMO)

DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL DEPAN.......co ot 1
HALAMAN SAMPUL DALAM ..ot |
HALAMAN PERSEMBAHAN .....oooiii ettt 1
HALAMAN MOTTO ..ottt e n e e e e e e ]
PERNYATAAN ..o sssssssnnnnssssnnnnnnnnnnnnes Vv
HALAMAN PERSETUJUAN . c..ctiiiiiiiiiieetitiiiettcsssstessessscssssscssssscnns A%
HALAMAN PENGESAHAN....cccittiiiiiiiiiiiieiiinteietssatsssscssssosnscsnes vi
o N AN 1 VI
AB ST RAK .. a e e X
AB ST R A CT L. a e e Xl
DAFTAR IS oo s X1l
DAFTAR TABEL ..ottt X1
DAFTAR GAMBAR. ...ttt X1V
BAB I PENDAHULUAN .....oooiiiiii ittt 1
1.1 LATAR BELAKANG......cciitiiiiiieitiiaiee st ettt e stee ettt et et e st e anaeesteeabeesnae e 1
1.2 RUMUSAN IMASALAH ...ttt sttt sttt e 6
1.3 TUJUAN PENELITIAN ...cetutteitttestteeieeaiteesieaesiee st ssbaesbee et e st e snbaenteeateesnae e 6
1.4 MANFAAT PENELITIAN ..otviiiiieitieeiee st siee ettt sbee et e ssaeennnesnieeanaee e 6
1.5 BATASAN PENELITIAN L...ttiiiiiiitiiaiiesiee e siee ettt ettt stne e i sneee e 7
1.6 SISTEMATIKA PEMBAHASAN ......ooitiiiiieiiiasiieaieesieesseessieesseessaeesseessesanseens 7
BAB 11 LANDASAN TEORI .....ooiiiiiiiiece e 9
2.1 PENELITIAN TERDAHULU ...cottieiieiiie st stee sttt steeestee e e sneeenteesnaeesnneenreens 9
2.2 LANDASAN TEORI....cciutieiiiieiiieaiiesittesitaesieesteesssaesteeantaesseeesseeanseesnaeenseeanns 13
2.2.1 Pengertian strategi pemasaran...........cccecvvveeiveeeiieeesiieesieeesiee e 13
2.2.2 Perilaku KONSUMEN .........iiiiiiiieiieee e 16
2.2.3 Pengertian Consumer Learning (Pembelajaran Konsumen) ............... 19
2.2.4 Pembelajaran KONSUMEN............ccoiviiiiiie i 20
2.2.5 llustrasi Teori Pembelajaran.............ccoceoviiiiiieiiiic e 22

2.3 BANK ottt 24
2.3.1 Pengertian BankK............ccooveiiiiiiiiie e 24
2.3.2 FUNGSE BANK ..o 26
2.3.3 Manfaat Bank............ccceiiiiiiiiiieiee e 28

Xii



XL
)
x
2
o
(o
)
£ 4
;
=
5
o
Q
c
(& |
o
3
o
o
3
@

proe npdiun MMMO)

2.3 4 TUJUAN BANK......oiiiiiiiieiiie e 28

2.3.5USANA BANK... . ciieeeeeeeee e 29
24 TABUNGAN. ...ttt e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e een e eareeereeeaennaaees 30
2.4.1 Pengertian TabUNQan ..........ccoooveiiiiiiiiie e 31
2.5 PENINGKATAN JUMLAH NASABAH ...ttt e e e e e e e e e e eeenaaaee 32
2.6 KERANGKA PIKIR . ettt ettt et r e e aaee 34
BAB 11137 METODOLOGI PENELITIAN. ..ot 37
B JENIS PENELITIAN ..ttt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e raenaeees 37
3.2 PENETAPAN LOKASI PENELITIAN. ...ttt e eee e et e e et e e eeeeeeeeeeeeeaenanaees 37
3.3 FOKUS PENELITIAN . .. ettt ettt et e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e raenaaees 37
3.4 PEMILIHAN INFORMAN . ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e eeenaaaees 38
3.5 PENGECEKAN KEABSAHAN D ATA ..ottt e e e aeanaee 39
PEDOMAN WAW AN C AR A ..ottt et e e e 42
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......ccoooiiiiiiiieenn, 43
AL PENY AIIAN AT A oot 43
4.1.1 Gambaran Umum Perusanaan ...........ooeeuueoeeeeeeeeeeeeeeeee e 43
4.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan .............ccccooevviieiiine e 48
4.1.3 Pembagian Tugas dan Wewenang PT.Bank Tabungan Negara KC
R IUL 10 |7 RSP SOTRR 49
4.1.4 Data FOKUS PENEIITIAN.......ooeeeeeeee e 50
4.2 ANALISIS DATA PENELITIAN ... cce ettt e 55
4.2.1 PEMDANASAN ... .ceeeeeeeee e e 55
4.2.2 AnalisisS Hasil WaWaNCAra .........ooe et 57
4.2.3 Interpretasi Data...........ccocveiiiiie e 61
4.2.4  Keterbatasan Dan Penelitian Yang Akan Datang..............ccccuee..... 63
BAB V PENUTUP ...ttt 64
DL KESIMPULAN ... et e e e e e e e e e e e e e e e eeeeenen 64
B2 S AR AN e 64
5.2.1 Untuk pihak Bank BTN KC Surabaya..... Error! Bookmark not defined.
DAFTAR PUS T AK A et 66
LAMPIRAN 1 PEDOMAN WAWANCARA ..., 66
LAMPIRAN 2 GAMBAR ... e 67

Xiii



=
v
=
2
©
~*
v
2
;
C
=0
©
Q
=
-
o
3
O
Y
=
Q

proenpdiun MMMEO)

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian terdahulu ... 8
Tabel 3.1 daftar nama nasabah ............cccccoiieiii 39
Tabel 4.1 daftar iINforman PEYAWAL .........c.covvervieriieiie e 50
Tabel 4.2 daftar informan nasabah .............cccooiiiiiiii s 55

Tabel 4.3 jumlah nasabah tiga tahun terakhir mulai dari 2020 sampai 2022 . 56

Xiv



DAFTAR GAMBAR
Gambar 2.1 kerangka PEMIKIFAN .........cooviiiieiiiiieiie e 35

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan .............cccccovvvveiiiieiiiieenieene, 47

=
v
=
2
©
~*
v
2
;
C
=0
©
Q
=
-
o
3
O
Y
=
Q

proenpdiun MMMEO)

XV




