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ABSTRACT
The aim of this research is to determine the direct or indirect effects of promotion, service quality, and
innovation on Brand Image, as well as the influence of these variables on customer satisfaction with
OCTO Mobile. The research sample consisted of 100 respondents who are CIMB Niaga customers.
Purposive sampling was used to gather data through a questionnaire. Data analysis employed Structural
Equation Modeling (SEM) using SmartPLS software. The findings indicate that innovation, promotion,
and service quality significantly affect brand image, but brand image does not significantly influence
customer satisfaction. Additionally, innovation, promotion, and service quality do not significantly affect
customer satisfaction. The research also proposes a customer satisfaction strategy based on the analysis,
with the recommended strategy being product development.
Keywords: Innovation; Customer Satisfaction; Service Quality; Promotion

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Bank Sinarmas Cabang Garut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana bauran pemasaran jasa, kepuasan nasabah, dan keputusan menabung di Bank Sinarmas
Cabang Garut, dan seberapa besar pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap keputusan menabung di
Bank Sinarmas Cabang Garut, serta seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap keputusan
menabung di Bank Sinarmas Cabang garut. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu data
yanng terkumpul dalam bentuk angka-angka yang akan diuji dengan metoe statistik. Adapun teknik
pengumpulan data yang penulis gunakan dalam peneltian ini adalah kuesioner dan studi kepustakaan.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah produk tabungan di bank Sinarmas Cabang Garut yang
berjumlah 100 orang yang diambil menggunakan rumus lemeshow. Untuk memperoleh data, penulis
menyebarkan kuesioner kepada nasabah yang terdiri dari 30 soal yang terdiri dari 18 soal mengenai
bauran pemasaran jasa, 7 soal mengenai keputusan menabung, dan 5 soal mengenai kepuasan nasabah.
Pengujian hipotesis menggunakan analisis data statistik dengan model analisis jalur. Berdasarkan hasil
penelitian dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran jasa, berpengaruh signifikan terhadap keputusan
menabung dan kepuasan nasabah

Kata Kunci: Inovasi; Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan, Promosi

PENDAHULUAN dunia  perbankan  Kkini  semakin

Perkembangan ekonomi digital di memudahkan kehidupan masyarakat di
Indonesia khususnya di kota Garut salah seluruh indonesia. Pengguna internet
satunya adanya bank swasta dengan mencapai 202,6 juta di tahun 2021 , we
layanan perbankan di era serba digital. are social mencatat bahwa di tahun
Menurut  peraturan  otoritas  jasa 2023 ini semakin meningkat hingga
keuangan (POJK) nomor 12 212,9 juta pada januari 2023 artinya
/POJK.03/2018 tetang penyelenggaraan sekitar 77% dari populasi indonesia
layanan perbankan digital oleh bank sudah pernah menggunakan internet.
umum. Dengan pesatnya dunia Data diatas menunjukan  bahwa
teknologi sampai kita tidak sadar kalau indonesia sepenuhnya siap untuk maju
perkembangan ekonomi digital di bersama internet. Untuk itu
indonesia sudah canggih dan tentunya masyarakat harus benar-benar bisa
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memanfaatkan kemajuan teknologi ini
untuk memudahkan kehidupan,
terutama untuk ekonomi digital. Bank
khususnya, menjadi salah satu sektor
yang banyak menerapkan IoT (Internet
of Things).

Transformasi digital yang
dilakukan industri perbankan lebih dari
sekedar menyediakan layanan online
dan mobile banking. Industri finansial
perbankan perlu berinovasi dalam
menggabungkan  teknologi  digital
dengan interaksi nasabah, dalam hal ini
temuan-temuan teknologi baru tersebut
harus mempermudah dan memberikan
kenyamanan bagi pengguna dalam
mengakses layanan perbankan.Saat ini,
banyak bank yang sudah mulai
mengembangkan fitur-fitur perbankan
digital mereka, digitalisasi perbankan
juga dilakukan pada kantor-kantor
cabang perbankan yang ada di
Indonesia. Misalnya, saat ini beberapa
bank sudah memiliki aplikasi untuk
reservasi nomor antrean yang digunakan
untuk mencetak transaksi tabungan dan
mengganti buku tabungan sudah bisa
dilakukan melalui mesin. Bahkan untuk
membuka rekening pun Kini sudah
dapat dilakukan secara self service oleh
nasabah, tanpa harus datang ke kantor
cabang lagi.Salah satu bank swasta
yang ada di garut yaitu Bank CIMB
Niaga memiliki aplikasi digital yang
disebut OCTO MOBILE sesuai dengan
teknologi yang berkembang sekarang
ini.

Dalam menghadapi industry 4.0,
persaingan dalam merebut pangsa pasar
tidak dapat dihindari yang mau tidak
mau menggunakan teknologi di dalam
genggaman setiap pengguna (Sarwani
& Husain, 2021). Perkembangnya
teknologi di bidang ekonomi,
memberikan dampak yang besar pada
semua kegiatan keuangan baik itu
disektor pemerintah maupun sektor
swasta, ini terlihat dengan adanya

5558

inovasi baru pada sistem keuangan,
sistem keuangan kini mulai menerapkan
ekonomi digital untuk memudahkan
para pengguna dalam melakukan segala
transaksinya (Yanto, Baskoro, &
Fitriani,  2020). Dalam  konteks
perbankan, persaingan produk mobile
banking tidak hanya dapat dilihat dari
sesama bank, hal ini dapat dilihat
persaingan tersebut dapat dilihat dari
aplikasi lainnya yang kini sangat di
nikmati oleh Generasi Millenial seperti
transaksi e-Wallet merupakan sebuah
aplikasi atau fitur yang dikembangkan
untuk memudahkan pengguna dalam
melakukan pembayaran.

OCTO Mobile atau Go Mobile
CIMB Niaga yang masih banyak
keluhan negatif atas pengunduh dan
penggunaan aplikasi melalui Play Store,
App Store dan keluhannya pun dapat di
mention ke twitter resmi CIMB Niaga
menurun  dalam  kolom  komentar
pengguna  OCTO  Mobile  juga
menuliskan kritikan kritikan pedas yang
seperti halnya komentar yang dituliskan
oleh pengguna seperti aplikasi tidak
bisa digunakan, makan pulsa untuk
kode OTP, pengiriman passcode yang
lama dan masih banyak yang lainnya
dan itu tidak 13 ada tanggapan/respon
dari pihak Bank CIMB Niaga (twitter
CIMB Niaga, 2018). Terlepas dari
keluhan tersebut CIMB Niaga selalu
memberikan pembaharuan inovasi di
setiap teknologi yang diluncurkan, kini
aplikasi GoMobile berubah menjadi
OCTO Mobile tidak semata-mata
berubah saja tetapi meluncurkan fitur-
fitur baru didalamnya seperti Log In
dengan Face ID dapat digunakan tanpa
pulsa hanya dengan kuota data saja. Hal
ini dirasa dapat mengurangi keluhan
nasabah terkait penggunaan OCTO
Mobile CIMB Niaga.

Tujuan  penelitian ini  untuk
menganalisis promosi, inovasi dan
kualitas pelayanan berpengaruh
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terhadap citra merek OCTO Mobile
pada Bank CIMB Niaga Cabang Garut,
menganalisis citra merek berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan OCTO
Mobile pada Bank CIMB Niaga Cabang

Garut dan menganalisis promosi,
inovasi dan  kualitas  pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan OCTO Mobile pada Bank
CIMB Niaga Cabang Garut.

TELAAH LITERATUR

Citra merek adalah persepsi dan
keyakinan yang dilakukan  oleh
konsumen, seperti tercermin dalam
asosiasi yang terjadi dalam memori
konsumen (Kotler & Armstrong, 2016) .
Brand Image atau citra merek
merupakan serangkaian sifat berwujud
dan tidak berwujud yang mencakup
keyakinan, ide, kepentingan nilai-nilai,
dan fitur yang membuatnya menjadi
unik (Hasan, 2013). Secara visual dan
kolektif, sebuah citra merek harus
mewakili semua karakteristik internal
dan eksternal yang mampu
mempengaruhi  bagaimana  sebuah
merek itu dirasakan oleh target pasar
atau pelanggan. Konsep citra merek
terdapat 3 (tiga) komponen penting
antara lain brand association, brand
values, dan brand positioning. Citra
merek merupakan sekumpulan asosiasi
yang dipersepsikan oleh konsumen
terhadap merek tertentu. Citra merek
mempresentasikan keseluruhan persepsi
terhadap merek dan dibentuk dari suatu
informasi dan pengalaman masa lalu
terhadap suatu merek perusahaan. Citra
merek sebagai jumlah dari gambaran-
gambaran, kesan - kesan dan keyakinan-
keyakinan yang dimiliki oleh seseorang
terhadap suatu objek. Citra merek juga
merupakan suatu yang berhubungan
dengan suatu sikap seseorang yang
berupa keyakinan dan preferensi
terhadap merek suatu produk maupun
perusahaan (Erlangga, 2014).
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Promosi sebagai upaya
menginformasikan produk dan jasa
kepada pelanggan dan calon pelanggan
untuk menghasilkan penjualan dan
menciptakan loyalitas terhadap merek,
tempat, atau jasa tertentu. Kegiatan
promosi merupakan bentuk pengenalan
suatu produk atau jasa kepada
pelanggan. Ada empat strategi promosi
(promotional mix) yang bisa dilakukan
oleh pelaku jasa, yaitu periklanan,
personal selling, dan alat promosi lain,
yang semuanya direncanakan untuk
mencapai tujuan program penjualan
(Zikmund & Babin, 2013). Promosi
dilakukan dengan tujuan utama adalah
menginformasikan, mempengaruhi dan
membujuk serta mengingatkan
pelanggan sasaran tentang perusahaan
dan bauran pemasarannya. Tujuan
promosi tersebut dapat dijabarkan
sebagai berikut: 1) Menginformasikan
(informing) adalah menjelaskan cara
kerja suatu produk, menginformasikan

jasa jasa yang disediakan oleh
perusahaan, menginformasikan pasar
mengenai keberadaan seuatu produk

baru; 2) Membujuk pelanggan sasaran
(persuading) bertujuan untuk
membentuk pilihan merek, mengalihkan
pilihan ke merek tertentu, mengubah
persepsi pelanggan terhadap atribut
produk; 3) Mengingatkan (reminding)
terdiri dari mengingatkan pembeli
bahwa produk yang bersangkutan
diperlukan  dalam  waktu dekat,
mengingatkan pembeli akan tempat
tempat  yang menjual produk
perusahaan, dan membuat pembeli tetap
ingat walaupun tidak ada iklan dari
perusahaan (Tjiptono, 2019). Penelitian
ini mengukur promosi dengan 4 (empat)
dimensi yaitu periklanan (advertising),
promosi penjualan (promotion selling),
hubungan masyarakat (public relations)
dan pemasaran langsung  (direct
marketing) (Kotler, Philip T., Keller,
Kevin Lane, 2014).
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Inovasi produk  merupakan
gabungan dari berbagai macam proses
yang saling mempengaruhi antara satu
dengan yang lain (Kotler & Armstrong,
2016). Ide-ide kreatif yang diambil dan
mengubahnya menjadi produk atau
metode kerja yang berguna (Robbins &
Coulter, 2016). Suatu usaha bisnis yang
mampu membuat inovasi maka usaha
tersebut  dapat memimpin  dan
memperkecil kemungkinan kompetitor
untuk melakukan inovasi lebih awal.

Maka dari itu, pebisnis harus
menyiapkan starategi inovasi terhadap
usaha bisnis tersebut agar dapat
menciptakan keunggulan dari

pesaingnya. Inovasi yang berkelanjutan
dalam suatu perusahaan merupakan
kebutuhan mendasar yang akan mampu
menciptakan keunggulan kompetitif.
Nilai inovasi yang benar dinyatakan di
dalam suatu hasil (outcome) seperti
produk yang diperdagangkan. Menurut
Kotler dan Keller (2014), inovasi juga
dapat diartikan sebagai terobosan yang
berkaitan dengan produk-produk baru,
inovasi tidak hanya terbatas pada
pemikiran bisnis baru dan proses baru

(Quintania &  Sasmitha,  2020).
Kemampuan perusahaan untuk
memperdagangkan inovasi dapat

membantu mendominasi pasar saat ini
atau mengembangkan pasar baru, yang

berperan bagi berkelanjutan
kepemimpinan industri. Dengan
demikian, sukses di dalam
mengkomersialisasi inovasi merupakan
strategi  penting bagi  perusahaan
(Trimaryani, Banani, & Setyanto,
2019).

Kepuasan Pelanggan menurut

Fandy Tjiptono, kepuasan merupakan
elemen penting yang menggambarkan
keberhasilan dari produsen ataupun
penyedia  jasa. Kata  kepuasan
(satisfaction) berasal dari bahasa latin
satis (artinya cukup baik, mamadai) dan
facio (melakukan atau membuat),
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sehingga kepuasan bisa diartikan
sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau
membuat sesuatu memadai. Su-Yueh
Chen et al. (2015), konsep kepuasan
dihasilkan dari persepsi karyawan yang
memandang rasa keadilan  yang
diberikan organisasi dalam komitmen
tertentu (Suharto, Suyanto, & Hendri,
2019). Kepuasan pelanggan dapat
dipahami sebagai ungkapan perasaan
seseorang yang muncul baik senang
maupun kecewa setelah
membandingkan antara persepsinya atas
hasil pekerjaan (Kinerja) suatu produk
apakah telah sesuai dengan harapan-
harapannya (Tjiptono, 2019, p. 35).
Kepuasan konsumen merupakan hal
yang wajib bagi setiap organisasi bisnis
dan nirlaba, konsultasi bisnis, peneliti
pemasaran, eksekutif bisnis, dan bahkan
dalam konteks tertentu ditujukan
kepada birokrat dan politisi (Quintania
& Sasmitha, 2020).

METODE PENELITIAN
Jenis penelitian ini merupakan

eksplanatori  (explanatory research),
penelitian ini  bertujuan untuk uji
sesama variabel yang dirumuskan
hipotesisnya dalam rangka

membuktikan kebenarannya (Supranto
& Limakrisna, 2019). Metode penelitian
kuantitatif dan menggunakan
pendekatan deskriptif dengan tujuan
untuk mendeskripsikan objek penelitian
ataupun  hasil  penelitian  yang
dirangkum ke dalam metode penelitian
campuran (mix-methods) (Sugiyono,
2017).

Sampel yang dipilih dari populasi
yaitu 100 responden yang merupakan
nasabah CIMB Niaga di Cabang Garut.
Kuesioner sebagai alat pengumpul data
yang diukur menggunakan skala
Ordinal yang berupa pemeringkatan dan
pengkategorian yang berfungsi untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang
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tentang fenomena sosial. Sumber data

yang diperoleh  peneliti  dengan

menggunakan teknik pengumpulan data
sebagai berikut :

1. Kuesioner atau daftar pertanyaan.

2. Studi kepustakaan untuk
mengumpulkan  data  sekunder
dengan manfaatkan data mengenai
nasabah dan profil perusahaan Bank
CIMB Niaga Tbk.

Pengukuran variabel  Kualitas
Pelayanan menggunakan 5 (lima)
dimensi dengan 10 (sepuluh) indikator
yaitu dimensi tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy
dengan indikator diantaranya adalah
Fitur aplikasi OCTO Mobile, pelayanan
melalui digital lounge yang lebih cepat
dan modern, OCTO Mobile lebih
praktis dan cepat, pelayanan OCTO
Mobile dicabang dan digital lounge,
notifikasi, keamanan login, laporan
transaksi, top up dan rekomendasikan
OCTO Mobile.

Pengukuran  variabel  Inovasi
menggunakan 3 (tiga) dimensi dengan 6
(enam) indikator yaitu dimensi inovasi
produk jasa, inovasi proses dan inovasi
pemasaran dengan indikator diantaranya
adalah variasi fitur, penggunaan dengan
internet, perubahan transaksi, perubahan
fitur aplikasi, target pasar generasi

milenial  dan  perubahan iklan.
Pengukuran variabel Citra Merek
menggunakan 4  (empat) dimensi

dengan 8 (delapan) indikator vyaitu
dimensi Asosiasi Merek, Keunggulan
Asosisasi Merek, Kekuatan Asosiasi
Merek, dan Keunikan Asosiasi Merek
dengan indikator diantaranya adalah
Kebutuhan, Kemudahan, kepuasaan,
Variasi  fitur, Pembukaan rekening,
Popular, Mudah, Menarik dan Modern.
Pengukuran variabel Kepuasan
Pelanggan menggunakan 3 (tiga)
dimensi dengan 6 (enam) indikator
yaitu dimensi Attributes Related to
Product, Attributes Related to Service
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dan Attributes Related to Purchase
dengan indikator diantaranya adalah
Kualitas, Kepuasan fitur-fitur,
Pelayanan akan keluhan, Kemudahan
dalam kebutuhan sehari-hari,
Kenyamanan dan Aplikasi yang
profesional.

Teknik  analisis data yang
digunakan adalah Structural Equation
Modeling-Partial Least Square (PLS-
SEM) merupakan teknik analisis data
multivariat generasi kedua yang dapat

membantu peneliti  dalam menguji
statistik ~ multivariat, yang dapat
diterapkan dalam riset pemasaran

diantara variabel laten, serta dapat
mengakomodasi tipe model pengukuran
formatif dan reflektif (Wong, 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN
PENELITIAN

Pengujian Model Pengukuran
(Outer Model) memberikan output
bahwa  variabel laten  Promosi

menggunakan masing-masing indikator
antara lain promosi yang dilakukan
melalui social media dan customer
service dengan skor 424, kelebihan
yang disampaikan OCTO Mobile
melekat di masyarakat dengan skor,
informasi jelas dengan skor 418, fitur
terbaru yang memudahkan nasabah
dengan skor 432, Event banking
menarik masyarakat dengan skor 415,
Diskon dalam transaksi QR OCTO
Mobile dengan skor 420, Pengenalan
secara langsung dengan skor 430,
Keseluruhan  indikator  di  atas
menunjukan bahwa butir tersebut
dinyatakan sah atau valid dalam
mengukur variabel Promosi.

Variabel laten Kualitas Pelayanan
menggunakan masing-masing indikator
antara lain keterangan fitur aplikasi
yang bagus dengan skor 429, pelayanan
yang cepat di digital lounge dengan
skor 429, transaksi OCTO Mobile lebih
praktis dan cepat dengan skor 427,
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pelayanan yang ramah dengan skor 426,
notifikasi promosi dan transaksi dengan
skor 412, informasi setiap hari
mengenai promosi dengan skor 425,
Keamanan untuk login dengan FacelD
dengan skor 435, transaksi hanya dapat
dilihat 6 bulan terakhir dengan skor
411, terdapat fitur Top-Up e-Commers
dengan skor 433. Keseluruhan indikator
di atas menunjukan bahwa butir tersebut
dinyatakan sah atau valid dalam
mengukur variabel Kualitas Pelayanan.

Variabel laten Inovasi
menggunakan masing-masing indikator
antara lain keterangan fitur bervariasi
dengan skor 424, diakses menggunakan
kuota internet dengan skor 415, adanya
perubahan transaksi dengan skor 418,
perubahan fitur terbaru OCTO Mobile
Internet dengan skor 429, target
pemasaran ke generasi milenial dengan
skor 422, perubahan iklan lebih kreatif
dengan skor 425. Keseluruhan indikator
di atas menunjukan bahwa butir tersebut
dinyatakan sah atau valid dalam
mengukur variabel Inovasi.

Variabel laten Citra Merek
menggunakan masing-masing indikator
antara lain keterangan OCTO Mobile
digunakan dalam kebutuhan sehari-hari
dengan skor 430, kemudahan dan
kenyamanan dengan skor 427, kepuasan
nasabah dari fitur yang tersedia dengan
skor 424, fitur pelayanan OCTO Mobile
hanya dimiliki CIMB Niaga dengan
skor 412, dapat digunakan untuk calon
nasabah dengan skor 421, aplikasi
mudah dan popoler dengan skor 423,
fitur menarik dan mudah dalam
bertransaksi dengan skor 422,
pelayanan yang lebih modern dengan
skor 422.

Pengujian Model Struktural (Inner
Model) yang  digunakan  untuk
menentukan  spesifikasi  hubungan
antara variabel laten dengan variabel
laten lainnya dilakukan pengujian
meliputi menentukan nilai koefisien
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jalur, nilai R2 dan menentukan nilai t
(Sani, Wiliani, & Husain, 2019). Nilai-
nilai di atas didapatkan dengan prosedur
bootstrapping pada SEM  yang
dirangkum pada output hasil uji
hipotesis berikut ini:

Tabel 1. Rangkuman Hasil Uji

Hipotesis
Hipotesis Hubungan Koefisien
Hi Promosi terhadap Citra Merek 0,476
H> Kualitas Pelayanan terhadap Citra Merek 0,307
Hs Inovasi terhadap Citra Merek 0,192
Ha Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 0,331
Hs Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 0,078
Pelanggan
Hs Inovasi terhadap Kepuasan Pelanggan 0,127
H» Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 0,057

Sumber :data primer diolah 2024
Rangkuman penelitian
berdasarkan hasil uji hipotesis pada
Tabel 1 dibahas dan dibuatkan rencana
strategi  kepuasan pelanggan dari
masing-masing hubungan yang
dirumuskan.  Promosi  berpengaruh
terhadap Citra Merek OCTO Mobile,
yang menghasilkan koefisien hanya
sebesar 0,476 yang artinya setiap
peningkatan satu satuan promosi maka
berpengaruh secara signifikan atas
peningkatan citra merek dengan t-value
senilai 5,010. Hal ini disebabkan karena
nasabah sebagai responden dalam
penelitian ini mementingkan promosi
dalam menciptakan daya citra merek
yang baik bagi nasabah. Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Citra
Merek OCTO Mobile, yang
menghasilkan koefisien sebesar 0,307
yang artinya setiap peningkatan satu
satuan  kualitas pelayanan  maka
berpengaruh secara signifikan atas
peningkatan citra merek dengan t-value
senilai 3,310. Temuan ini sesuai dengan
penelitian  (Erlangga, 2014) vyang
membuktikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap brand image pada
studi di Hotel Nusantara. Pelayanan
prima yang diberikan melalui fitur-fitur
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yang selalu terbaru yang disertai dengan
sebuah kualitas layanan yang dapat
dikatakan sesuai dengan apa yang
diinginkan, dibayangkan dan
diharapkan pelanggan maka perusahaan
akan dapat merasakan dampak positif
baik dalam keuntungan yang didapatkan
dan juga nilai baik nasabah terhadap
perusahaan serta itu hasil proses sebuah
kualitas layanan yang telah diberikan
kepada nasabah dalam penggunaan
OCTO Mobile. Inovasi berpengaruh
terhadap Citra Merek OCTO Mobile,
yang menghasilkan koefisien sebesar
0,192 yang artinya setiap peningkatan
satu satuan inovasi maka berpengaruh
secara signifikan atas peningkatan citra
merek dengan t-value senilai 2,159.
Temuan ini sesuai dengan penelitian
(Trimaryani, Banani, & Setyanto, 2019)
yang membuktikan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap brand
image pada studi pengguna smartphone
pada brand Samsung. Inovasi yang
dilakukan dapat  meningkatkan gaya
hidup pengguna menjadi lebih baik,
sehingga memberikan citra yang baik di
mata masyarakat dari fitur-fitur yang
selalu diperbaharui.

Promosi  tidak  berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan OCTO
Mobile, yang menghasilkan koefisien
sebesar 0,331 yang artinya setiap
peningkatan satu satuan promosi maka
berpengaruh secara tidak signifikan atas
peningkatan ~ kepuasan  pelanggan
dengan t-value senilai 0,953. Hal ini
dapat dikatakan oleh nasabah dari setiap
promosi yang dilakukan oleh
perusahaan dalam pemasaran produk
OCTO Mobile mengenai informasi
produk tersebut maupun media promosi
yang digunakan baik melalui teknologi
digital (TV, Sosial Media, dan Radio)
maupun sosialiasasi melalui cabang
ataupun dari orang lain yang dapat
memberikan dampak baik akan rasa
kepuasan atas informasi yang diberikan.
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Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan OCTO
Mobile, yang menghasilkan koefisien
sebesar 0,078 vyang artinya setiap
peningkatan satu  satuan  kualitas
pelayanan maka berpengaruh secara
tidak signifikan atas peningkatan
kepuasan pelanggan dengan t-value
senilai  0,238. Temuan ini dapat
dikatakan kualitas pelayanan tidak
dirasakan oleh pengguna OCTO Mobile
sebagai kepuasan walaupun pelayanan
baik dan profesional, karena untuk di
daerah khususnya Garut masih orang-
orang tertentu yang menggunakan
OCTO Mobile untuk kebutuhan
transaksi keuangan sehari-hari. Inovasi
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan OCTO  Mobile, yang
menghasilkan koefisien sebesar 0,127
yang artinya setiap peningkatan satu
satuan inovasi maka berpengaruh secara
tidak signifikan atas peningkatan
kepuasan pelanggan dengan t-value
senilai  0,417. Temuan ini dapat
dikatakan inovasi tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah dikarenakan
tidak semua nasabah mengerti teknologi
produk OCTO Mobile, untuk didaerah
khususnya di Garut masih terbatas
transaksi keuangan berbasis digital
tidak seperti di perkotaan atau di cabang
ibukota. Citra Merek tidak berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan OCTO
Mobile, yang menghasilkan koefisien
hanya sebesar 0,057 yang artinya setiap
peningkatan satu satuan citra merek
maka  berpengaruh  secara  tidak
signifikan atas peningkatan kepuasan
pelanggan dengan t-value senilai 0,880.
Temuan ini tidak sesuai dengan
penelitian (Trimaryani, Banani, &
Setyanto, 2019), dimana citra merek
memberikan dampak positif pada
loyalitas pengguna brand Samsung, hal

ini disebabkan karena tidak
mendukungnya citra merek dalam
meningkatkan kepuasan kepada
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pelanggan. Nasabah pun akan merasa
dalam memberikan rasa puas pada
nasabah, citra merek tidak menjadi
faktor penting akan memberikan rasa
puas dalam setiap penggunaanya karena
ketidakmampuan  kekuatan  merek
OCTO Mobile yang tidak memberikan
rasa puas pada nasabah.

KESIMPULAN

Penelitian  ini  menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan, promosi dan
inovasi memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap citra merek OCTO
Mobile, Promosi, kualitas pelayanan
dan inovasi tidak memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan OCTO Mobile sementara
citra merek tidak memiliki pengaruh
yang signifikan pula, dimana kekuatan
merek OCTO Mobile tidak menjadi
faktor penting dan memiliki kekuatan
dalam memberikan rasa puas kepada
nasabah.

Strategi peningkatan citra merek
OCTO Mobile pada penelitian ini dapat
dilakukan dengan menggunakan teknik
promosi lainnya dan mengutamakan
pelayanan prima kepada nasabah
melalui fitur-fitur yang selalu terbaru
dan disertai dengan keinginan dan
harapan nasabah serta dilakukan inovasi
untuk memberikan citra yang baik di
mata masyarakat. Peningkatan kepuasan
pelanggan OCTO  Mobile dapat
ditempuh dengan menitikberatkan pada
informasi produk dalam setiap promosi
produk OCTO Mobile menggunakan
teknologi  digital, lalu dilakukan
pengembangan produk dengan tetap
mempertahankan dan terus
meningkatkan pelayanan yang sangat
baik dan profesional yang diberikan
kepada nasabah dengan melakukan
inovasi secara berkesinambungan.Citra
merek OCTO Mobile dalam
memberikan kepuasan harus dievaluasi
sehingga citra mereka dapat lebih
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dalam
bahkan

menekankan kekuatannya
membentuk  kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

CIMB Niaga Cabang Garut harus
melihat kebutuhan dan keinginan
nasabah dan masyarakat banyak dalam
hal promosi, inovasi dan kualitas
pelayanan serta selalu mengutamakan
kepuasan pelanggan dikarenakan Bank
swasta yang ada di kota Garut tidak
sebanyak di kota besar atau daerah
lainnya, agar mampu berkembang dan
semakin maju memfasilitasi produk
berbasis digital yang di butuhkan dalam
setiap generasi khususnya milenial dan
gen Z.
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