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Absrak: Tujuan dari penelitian ini, untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh positif dan signifikasi merek,
kualitas layanan, loyalitas nasabah terhadap keunggulan bersaing Taplus anak di PT. BNI (Persero) Tbhk. Cabang
Utama Manado. Teknik analisis data yang digunakan adalah Regresi Linear Berganda yang termasuk didalamnya
Uji Asumsi Klasik, Korelasi Berganda, Koefisien Determinasi Berganda serta Uji F dan Uji t, dengan bantuan
software Program SPSS version 22.0 for windows. Hasil penelitian menunjukkan, terdapat pengaruh yang positif
signifikan atas reputasi merek terhadap keunggulan bersaing pada Taplus Anak BNI KCU Manado tetapi tidak
terdapat pengaruh yang positif signifikan atas kualitas layanan terhadap keunggulan bersaing pada nasabah Taplus
Anak BNI KCU Manado. Selanjutnya, loyalitas nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan
bersaing pada nasabah Taplus Anak BNI KCU Manado.

Kata kunci: Reputasi Merek, Kualitas Layanan, Loyalias Nasabah, Keunggulan Bersaing.

Abstract: The purpose of this study, to investigate and analyze the positive influence and significance of merk
reputation, quality of customers and the loyalty of customers to competitive advantage in product Taplus Anak
PT. BNI (Persero) Thk. Kantor Cabang Utama Manado. This research is associative. The selected object is PT.
BNI (Persero) Thk. Kantor Cabang Utama Manado. Technical analysis of the data used is the assumption
Assumption Classic with multicolinearity Test, Test and Test Normality Heterokesdatisitas with the help of
software program SPSS version 22.0 for Windows. The results showed: there is a significant positive effect on the
merk reputation to the competitive advantage of Taplus Anak BNI KCU Manado, but there is no significant
positive effect on the quality of service to the competitive advantage of Taplus Anak BNI KCU Manado. In the
otherwise loyalty customer and significant positive effect on the competitive advantage of Taplus Anak BNI KCU
Manado.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Penyampaian layanan yang berkualitas dewasa ini dianggap suatu strategi yang esensial agar perusahaan
sukses dan dapat bertahan. Penerapan manajemen kualitas dalam industri jasa menjadi kebutuhan pokok apabila
ingin berkompetisi di pasar domestik apalagi di pasar global. Hal ini disebabkan kualitas pelayanan dapat memberi
kontribusi pada kepuasan nasabah, pangsa pasar dan profitabilitas. Oleh karena itu, perhatian para manajer saat
ini lebih diprioritaskan pada pemahaman dampak kualitas layanan terhadap keuntungan dan hasil-hasil finansial
yang lain dalam perusahaan.

Nasabah akan membandingkan layanan yang diberikan perusahaan dengan layanan yang mereka harapkan.
Jika nasabah merasa puas, maka nasabah akan kembali menggunakan layanan perusahaan dan menjadi
nasabahnya yang setia serta akan menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain, sehingga perusahaan
akan mendapatkan keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendapatkan nasabah yang loyal yang sekaligus membantu
promosi perusahaan. Sebaliknya jika nasabah merasa tidak puas, maka nasabah tersebut juga akan menceritakan
pengalamannya yang mengecewakan tersebut kepada orang lain, sehingga akan memperburuk citra dan eksistensi
perusahaan yang akan berakibat menurunnya jumlah pemakai layanan perusahaan.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci bagi keberhasilan bank sebagai perusahaan jasa dan
tidak dapat dipungkiri dalam dunia bisnis saat ini, karena tidak ada yang lebih penting lagi bagi sebuah bank
kecuali menempatkan masalah kepuasan dan loyalitas terhadap nasabah melalui pelayanan sebagai salah satu
komitmen bisnisnya. Jika pelayanan yang diberikan kepada nasabah itu baik dan memuaskan maka akan
berpengaruh pada peningkatan loyalitas nasabah (Rusdarti, 2004 ).

Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan. Alasannya karena dengan loyalitas
nasabah, akan berdampak terhadap kinerja perusahaan dan dapat mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya.
Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal tidak dapat dilakukan sekaligus, namun melalui beberapa tahapan
mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh nasabah yang loyal.

Sementara itu, reputasi merek juga memegang peranan penting dalam suatu perusahaan, karena reputasi
merek dapat didefinisikan sebagai persepsi tentang kualitas yang berhubungan dengan nama perusahaan (Aaker,
1991 dalam Smith and Wright, 2004). Merek memegang peran penting ketika tanda atau atribut intrinsik menjadi
sulit atau tidak mungkin untuk ditampilkan. Termasuk dalam tanda intrinsik adalah wujud fisik atau komposisi
teknis dari sebuah produk. Dalam kondisi seperti ini reputasi mengenai merek produk perusahaan menjadi
pedoman bagi pelanggan ( Selnes, 1993 dalam Smith and Wright, 2004 ).

Sebagai lembaga keuangan perbankan di bidang jasa yang memiliki fungsi sebagai mediator antara pihak
yang mempunyai dana dan pihak yang membutuhkan dana, maka PT. Bank BNI Tbk tidak dapat membatasi diri
hanya pada usaha penempatan dana saja, tetapi harus lebih jeli dalam mengantisipasi kebutuhan konsumen melalui
penerapan strategi pemasaran yang tepat yakni dengan memperhatikan strategi pemasaran yang saat ini dilakukan
terkait dengan produk-produk perbankan yang ditawarkan kepada nasabah (dalam penelitian ini difokuskan pada
produk tabungan).

Penelitian ini memfokuskan kajiannya pada loyalitas nasabah, kualitas layanan, reputasi merek, dan
pengaruhnya terhadap keunggulan bersaing, khusus untuk tabungan Taplus Anak di PT.Bank BNI Cabang Utama
Manado.

Kinerja layanan yang tercatat selama ini dapat terlihat dari data produk tabungan Taplus Anak yang menjadi
salah satu produk andalan Bank BNI yang ditunjukan pada tabel berikut ini:
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Tabel 1 Rekapitulasi Rekening dan Nominal Pemegang Rekening Taplus Anak Kantor Cabang Manado
(Tahun 2013-2016).

Perfomance Per Product (Saldo Posisi) CABANG MANADO

TOTAL DPK
PRODUK Dec-13 Des-14 Dec-15
SALDO REKENING SALDO REKENING SALDO REKENING
TabunganKu 3,643 6,929 9,720 4,152 11,215 5,308
Tapenas 1,384 13,869 14,055 1,259 15,308 1,220
Taplus Anak 5,809 9,878 11,985 7,096 16,583 17,510

Sumber: PT BNI (Persero) Thk Kantor Cabang Manado

Tabel 2 Rekapitulasi Rekening dan Nominal Pemegang Rekening Taplus Anak Kantor Cabang Manado
(Bulan Januari 2016 — Juli 2016).

TOTALDPK
Jan-16 Feb-16 Mar-16 Apr-16 Mei-16 Jun-16 Juli-16
PRODUK  SALDO REKENING SALDO REKENING SALDO REKENING SALDO REKENING SALDO REKENING SALDO REKENING SALDO  REKENING
Tobunganku 11359 5372 12383 5456 1199 5506 1209 5%1 1230 5602 12366 5668 1260 57U
Topenss 15584 1200 15836 122 o017 139 L7616 15139 123 15M63 14T I3 1
Toplushnak 16906 17639 U3 U7 U4 K6 US89 1BN6 17963 1998 1800 1955 18087

ToplusBisnis 401405 7205 39898 7267 30M9 730 %L 76 1805 730 RIL9 743 7386
Sumber: PT BNI (Persero) Tbk Kantor Cabang Manado

Dari tabel 1 dan 2 di atas, terlihat bahwa baik produk TABUNGAN yang ada di BNI seperti Tabunganku,
BNI Tapenas, BNI Taplus Bisinis dan juga BNI Taplus Anak, rata-rata setiap tahunnya produk tersebut
mengalami peningkatan, baik saldo maupun jumlah rekeningnya. Hal ini mengindikasikan adanya peningkatan
kepercayaan masyarakat untuk menjadi nasabah dan menggunakan produk PT BNI (Persero) Thk, khususnya di
Kantor Cabang Manado. Meningkatnya kepercayaan masyarakat untuk menggunakan Produk simpanan BNI
Taplus Anak pada PT BNI (Persero) Thk Kantor Cabang Manado seperti terlihat pada tabel di atas, mulai pada
tahun 2013 sampai dengan bulan Juli tahun 2016 saldo dan jumlah rekeningnya mengalami peningkatan.

Hal tersebut menjadi sangat penting dan menarik untuk dibahas sebab dalam bidang jasa, kepuasan
konsumen sangat bergantung, terhadap kualitas layanan yang diberikan. Apabila kita kaji lebih dalam, kepuasan
pelanggan tersebut akan berdampak lebih jauh lagi pada loyalitas konsumen terhadap perusahaan. Dengan
loyalitas konsumen, dapat dikatakan bahwa hal tersebut adalah wujud nyata dari keberhasilan suatu perusahaan
jasa dalam menjalankan segala kegiatannya.

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah, (1) Menganalisis pengaruh reputasi merek terhadap keunggulan bersaing produk
tabungan anak pada PT.Bank BNI Thk Cabang Utama Manado, (2) Menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap keunggulan bersaing produk tabungan anak pada PT.Bank BNI Tbk Cabang Utama Manado, (3)
Menganalisis pengaruh loyalitas nasabah terhadap keunggulan bersaing produk tabungan anak pada PT.Bank BNI
Tbk Cabang Utama Manado.
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TINJAUAN PUSTAKA

Strategi Pemasaran

Menurut Gregorius (2002 : 93) bahwa strategi pemasaran merupakan rencana yang menjabarkan ekspektasi
perusahaan akan dampak dari berbagai aktivitas atau program pemasaran terhadap permintaan produk atau lini
produknya di pasar sasaran tertentu. Sementara pengertian strategi pemasaran menurut Kenneth R. Andrew s
dalam Alma (2004 : 199) adalah pola keputusan dalam perusahaan yang menentukan dan mengungkapkan
sasaran, maksud atau tujuan yang menghasilkan kebijaksanaan utama dan merencanakan untuk pencapaian tujuan
serta merinci jangkauan bisnis yang akan dikejar oleh perusahaan.

Reputasi Merek

Merek merupakan nama, istilah, tanda, simbol disain, ataupun kombinasinya yang mengidentifikasikan
suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan, (Duriatmo, 2001:1).

Menurut Herman, (dalam Ferrinadewi, 2008:138) menyatakan “A brand is the anticipation of consumer
feel, toward a specific benefit toward about to be derived from a identified source (a product, a service, and so
forth) often associated with a standardized set of symbolic representation (name, logo, emblem, color, tagline,
image, etc).” Beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variable Reputasi Merek diacu dari penelitian
Selness (1993). Adapun indikator-indikator tersebut adalah nama baik, reputasi disbanding pesaing, dikenal luas,
dan kemudahan diingat. Nama baik adalah persepsi para nasabah tentang sejauh mana nama baik yang berhasil
dibangun oleh bank. Reputasi disbanding pesaing adalah persepsi para nasabah bank mengenai seberapa baik
reputasi bank tersebut jika dibandingkan dengan bank-bank lain. Dikenal luas menunjukkan persepsi para nasabah
tentang sejauh mana nama bank yang dimaksud sudah dikenal oleh masyarakat luas. Sedangkan kemudahan
diingat adalah persepsi para nasabah akan kemudahan nasabah untuk mengingat nama bank yang dimaksud.

Kualitas Layanan

Payne Adrian (1993) mengemukakan bahwa kualitas layanan berkaitan dengan kemampuan sebuah
organisasi untuk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Model kualitas layanan sebagai fungsi dari lima
gap antara persepsi dan harapan konsumen yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dapat
digunakan untuk mencapai kontrol kualitas layanan yang efektif.

Loyalitas Konsumen

Menurut Griffin (2005:22) ada empat jenis loyalitas yang berbeda muncul bila keterikatan rendah dan tinggi

diklasifikasi-silang dengan pola pembelian ulang yang rendah dan tinggi, yaitu:

1. Tanpa loyalitas. Untuk berbagai alasan, beberapa konsumen tidak mengembangkan loyalitas terhadap produk
atau jasa tertentu.

2. Loyalitas yang lemah. Keterikatan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang tinggi
menghasilkan loyalitas yang lemah (inertia loyalty).

3. Loyalitas tersembunyi. Tingkat preferensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian berulang
yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi (latent loyalty).

4. Loyalitas premium. Jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, terjadi bila ada tingkat keterikatan yang
tinggi dan tingkat pembelian berulang yang juga tinggi.

Keunggulan Bersaing

Keunggulan bersaing telah meluas penerimaannya sebagai konpep utama sebuah strategi (Barney, 1997).
Setiap perusahaan berusaha untuk mengidentifikasikan, menciptakan sebuah keunggulan bersaing (Porter, 1985
dalam Ferdinand, 2003). Porter mendukung konsep keunggulan bersaing tapi mengharuskan keunggulan bersaing
tidak hanya selesai dengan melakukan improvisasi perusahaan yang efektif dan bahwa kenyataannya keunggulan
bersaing didapatkan untuk menjadi berbeda tidak menjadi lebih baik.
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Peneliti Terdahulu

Penelitian Subramaniam, et.al (2014) mengenai Pengaruh Brand Loyalty, Image and Quality on Brand
Equity: A Study among Bank Islam Consumers in Kelantan, Malaysia. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menyelidiki bagaimana brand loyalty, brand image, dan persepsi kualitas mempengaruhi ekuitas merek dari Bank
Islam berdasarkan evaluasi dan prioritas dimensi ekuitas merek dari sudut pandang nasabah. Penelitian ini
menggunakan desain cross-sectional dan menggunakan kuesioner dan mengumpulkan data dari 200
nasabah.Temuan studi ini mencatat bahwa loyalitas merek dan citra merek memiliki kontribusi positif signifikan
terhadap ekuitas merek.

Kerangka Pikir Penelitian

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

Kajian Empirik Kajian Teoritik
Subramaniam ef al., Strategi Pemasaran,
(2014 Kenneth R ef &/ (2004 199).
Sonmexz (2014 Feputasi Merek, Lau dan
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Sudarti dan Putri (2013) (2005:22)
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Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian ini adalah, (1) Diduga ada pengaruh signifikan reputasi merek terhadap
keunggulan bersaing produk tabungan anak pada PT.Bank BNI Thk Cabang Utama Manado, (2) Diduga ada
pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap keunggulan bersaing produk tabungan anak pada PT.Bank BNI
Tbk Cabang Utama Manado, (3) Diduga ada pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap keunggulan bersaing
produk tabungan anak pada PT.Bank BNI Tbk Cabang Utama Manado.

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Studi ini ditinjau dari tingkat eksplanasinya termasuk jenis penelitian asosiatif. Menurut Sugiyono
(2002:11) studi asosiatif merupakan studi yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antar dua variabel atau
lebih.
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Populasi, Teknik Pengambilan Sampel, dan Besaran Sampel

Populasi adalah individu atau objek penelitian yang memiliki kualitas-kualitas serta karakteristik tertentu
yang telah ditetapkan, populasi dapat dipahami sebagai kelompok unit analisis atau objek pengamatan yang
minimal memiliki satu persamaan karakteristik (Sugiyono, 2007:72). Populasi dalam penelitian ini adalah
Nasabah Tabungan Anak pada PT BNI (Persero) Thk Kantor Cabang Utama Manado, yang berjumlah 18.087
(data sampai dengan Juli 2016) dengan teknik sampling adalah aksidental, dengan jumlah sampel sebanyak 150
responden. Penetapan jumlah sampel menggunakan tabel Isaac-Michael dengan tingkat kesalahan 5%. Sementara
data yang terkumpul dan yang dapat dianalisis berjumlah 115 responden dan data yang lain tidak dapat dianalisis
oleh karena tidak terisi dengan lengkap dan tidak terkumpul.

Jenis Data dan Metode Pengumpulan Data

Data primer adalah data yang didapat langsung dari sumber pertama, baik individu atau kelompok yang
dikumpulkan secara khusus dan mempunyai hubungan langsung dengan permasalahan yang diteliti (Cooper dan
Emory, 1999). Dalam pelaksanaan, data primer yaitu data mengenai tanggapan responden atas pernyataan-
pernyataan berkaitan dengan variabel penelitian. Data primer ini diperoleh dari nasabah. Data sekunder adalah
data yang didapat tidak secara langsung oleh peneliti, tetapi didapat dari perusahaan, studi kepustakaan, literature-
literatur, jurnal/ majalah yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti. Untuk mendapatkan data mengenai
tanggapan pelanggan, pada penelitian ini akan menggunakan kuisioner. Informasi (data) lainnya yang
berhubungan dengan penelitian ini, antara lain ruang lingkup kegiatan operasional PT. Bank BNI Cabang Utama
Manado.

Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran

1. Variabel Reputasi Merek (X1) diartikan sebagai reputasi yang berhasil dibangun oleh bank berkaitan
dengan merek bank tersebut yang dinilai oleh para pelanggan atau nasabahnya. Indicator yang digunakan di
dalam penelitian Selness (1993). Indikatornya: (1) nama baik, (2) reputasi dibanding pesaing, (3) dikenal luas,
(4) kemudahan diingat.

2. Variabel Kualitas Layanan (X2) adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh
PT. BNI (Persero) Thk. Kantor Cabang Manado ketika menggunakan layanan TAPLUS BNI. Indikatornya:
(1) berwujud (tangible), (2) Keandalan (reliability), (3) Ketanggapan (responsiveness), (4) Jaminan dan
kepastian (assurance), (5) Empati (empathy).

3. Variabel Loyalitas Nasabah (X3) adalah tingkat perasaan nasabah setelah membandingkan hasil yang
dirasakan dengan harapannya ketika menggunakan layanan BNI TAPLUS ANAK. Indikatornya: (1)
melakukan pembelian secara teratur (makes regular repat purchases), (2) membeli diluar lini produk/ jasa
(purchases across product and service lines), (3) merekomendasikan produk lain (refers other), (4)
menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates an immunity to the full of
the competition).

4. Variabel Keunggulan Bersaing (Y) adalah merupakan kemampuan bank untuk menghadapi persaingan
yang terjadi menurut penilaian para nasabah. Indikatornya : (1) kemampuang Bersaing, (2) strategi
pemasaran/ marketing, (3) nilai lebih perusahan

Metode Analisis Data

Uji Validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur (instrument) itu menunjukkan apa yang ingin
diukur. Sebuah konsep tersusun dari beberapa komponen atau variable. Oleh karena itu bila pada uji validitas
instrument ditemukan sebuah komponen yang tidak valid dapat dikatakan bahwa komponen tersebut tidak
konsisten dengan komponen-komponen lain untuk mendukung sebuah konsep.
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Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan apakah suatu alat ukur dapat dipercaya/ diandalkan, bila
suatu alat ukur dipakai dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relative
konsisten maka alat ukur tersebut reliable.

Uji Asumsi Klasik
Asumsi Klasik yang digunakan adalah Heteroskedastisitas, Multikolinearitas dan Autokorelasi, dan Uji
Normalitas.

Analisis Koefisien Regresi Linear Berganda

Analisis Koefisien Regresi Linear Berganda merupakan suatu studi ketergantungan dari variabel dependen
terhadap variabel independen, dengan tujuan mengestimasi atau memprediksi rata-rata nilai variabel dependen
berdasar nilai variabel independen yang diketahui.

Analisis Koefisien Korelasi Berganda (R)
Hassan (2003:263) menyatakan koefisien korelasi berganda digunakan mengukur keeratan hubungan antara

variable terikat (Y) dengan dua atau lebih variable bebas (X1, X2, Xa,.....Xn) secara serempak. Koefisien korelasi
berganda ini dapat diperoleh dengan menggunakan persamaan :

R = iSRS TSI SR
>

Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Analisis koefisien determinasi (R?) digunakan untuk melihat berapa persen variabel dependen dalam hal
ini expected service quality (Y) dapat diterangkan oleh variabel independen (Supranto,1993 : 206).

Pengujian Hipotesis

Untuk menguji hipotesis yang didiajukan dalam penelitian ini digunakan uji koefisien regresi secara
serempak (uji F) dan secara parsial (uji t).

Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t)

Uji pengaruh variabel bebas pengalaman masa lalu dan pengalaman orang lain secara parsial terhadap
variabel terikat expected service quality menggunakan uji t.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Uji Validitas
Valid tidaknya suatu item instrumen dapat diketahui dengan membandingkan nilai total item korelasi

product moment Pearson dengan level signifikansi 5% dengan nilai kritisnya dan jumlah responden sebanyak 115
orang.
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Tabel 3. Hasil Uji Validitas Instrumen

Variabel Item r hitung r tabel sig Keterangan
Reputasi Merek X1.1 0.771 0.000 Valid
(X1) X1.2 0.627 0.000 Valid

X1.3 0.644 0.370 0.000 Valid

X1.4 0.656 0.000 Valid

X1.5 0.772 0.000 Valid

X1.6 0.552 0.000 Valid

Kualitas X2.1 0.665 0.000 Valid
Layanan X2.2 0.556 0.006 Valid
(X2) X2.3 0.637 0.370 0.000 Valid
X2.4 0.451 0.000 Valid

X2.5 0.550 0.000 Valid

X2.6 0.779 0.000 Valid

Loyalitas X3.1 0.785 0.000 Valid
Nasabah X3.2 0.621 0.000 Valid
(X3) X3.3 0.576 0.370 0.000 Valid
X3.4 0.718 0.000 Valid

X3.5 0.858 0.000 Valid

X3.6 0.853 0.000 Valid

Keunggulan Y1.1 0.744 0.000 Valid
Bersaing Y1.2 0.453 0.370 0.000 Valid
(Y) Y1.3 0.825 0.000 Valid
Y1.4 0.840 0.000 Valid

Y1.5 0.771 0.000 Valid

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 22 (2016)
Uji Reliabilitas Instrumen

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 18.0 dengan berpatokan pada
nilai Alpha Cronbach. Instrumen dapat dikatakan andal (reliable) bila memiliki koefisien keandalan reliabilitas
Alpha Cronbach sebesar 0,6 atau lebih. Hasil pengujian reliabilitas terhadap semua variabel ditunjukkan tabel 5.2
di bawah ini:
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Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Variabel Item Alpha Cronbach | Keterangan
Reputasi Merek (X1) X111 0.871 Reliabel
X1.2 0.873 Reliabel
X1.3 0.880 Reliabel
X1.4 0.871 Reliabel
X1.5 0.877 Reliabel
X1.6 0.885 Reliabel
Kualitas Layanan (X2) | X2.1 0.877 Reliabel
X2.2 0.882 Reliabel
X2.3 0.875 Reliabel
X2.4 0.886 Reliabel
X2.5 0.881 Reliabel
X2.6 0.868 Reliabel
Loyalitas Nasabah (X3) | X3.1 0.879 Reliabel
X3.2 0.878 Reliabel
X3.3 0.882 Reliabel
X3.4 0.889 Reliabel
X3.5 0.879 Reliabel
X3.6 0.874 Reliabel
Keunggulan  Bersaing | Y1.1 0.875 Reliabel
(Y) Y1.2 0.886 Reliabel
Y1.3 0.873 Reliabel
Y14 0.868 Reliabel
Y15 0.877 Reliabel

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 22 (2016)
Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas
Multikolinieritas diuji dengan menghitung nilai VIF (Variance Inflating Factor). Bila nilai VIF < 5 maka
tidak terjadi multikolinieritas atau non multikolinieritas (Ghozali, 2006). Hasil pengujian ditunjukkan tabel

berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Asumsi Multikolinieritas

Variabel bebas VIF Keterangan

Reputasi Merek (Xy) 1.578 Non-Multikolinieritas
Kualitas Layanan (X>) 1.573 Non-Multikolinieritas
Loyalitas Nasabah (X3) 1.023 Non Multikolinieritas

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 22 (2016)

Berdasarkan tabel di atas maka disimpulkan bahwa model regresi tidak terdeteksi adanya multikolinieritas
(antar variabel bebas dalam model berkorelasi kuat) karena nilai VVIF (Variance Inflating Factor) < 5.

Uji Heterokesdastisitas

Menurut Ghozali (2006) salah satu cara untuk melihat adanya heterokesdastisitas pada persamaan regresi
adalah dengan melihat titik-titik pada grafik scatter plot.
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Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Gambar 2. Scatter Plot Uji Heterokesdastisitas
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 22 (2016)

Hasil pengujian menunjukkan tidak terdapat gejala heterokesdastisitas oleh karena titik titik menyebar secara acak
dan tidak menunjukkan pola tertentu.
Uji Normalitas

Pengujian normalitas dilakukan dengan menggunakan grafik normal probability plot. Hasil pengujian normalitas
ditunjukkan pada gambar di bawah ini:

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Gambar 3. Normal Probability Plot
Sumber: Hasil Olah Data SPSS 22 (2016)

Dari grafik di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal, maka dapat dikatakan model regrsei
memenuhi unsur normalitas.
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Regresi Linier Berganda

Hasil analisa regresi berganda ditunjukkan tabel 5.5 di bawah ini :

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Variabel B t Sigt Keterangan
Keunggulan
Bersain Reputasi Merek (X ignifi
g p (X1) 8.13 9 253 0.0296  Signifikan
(¥) 0.13
Kualitas Layanan (Xz) 2' 1.561 0.121 Tidak
Signifikan
Loyalitas Nasabah (X3) 0.81 10.724 0.000 Signifikan
1 . :
Konstanta =-1.650
R =0.758
R Square =0.575
Adjusted R Square =0.564
Fhitung =50.078
Sig F =0.000

Sumber: Hasil Olah Data SPSS 22 (2016)

Dari tabel 5.5 di atas dapat disimpulkan bahwa:

a. Nilai Adjusted R Square menunjukkan nilai sebesar 0.564 atau 56.4%. Artinya bahwa variabel keunggulan
bersaing (YY) dipengaruhi sebesar 56.4% oleh variabel Reputasi Merek (X1), Kualitas Layanan (X2) dan
ProLoyalitas Nasabah (X3) sementara 43.6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar variabel bebas dalam
model.

b. Persamaan regresi Keunggulan Bersaing
(YY) =-1.650 + 0.139 Reputasi Merek(X1) + 0.112 Kualitas Layanan(Xz) + 0.811Loyalitas nasabah(Xs) + e

Pembahasan
Pengaruh Reputasi Merek terhadap Keunggulan Bersaing

Terdapat pengaruh signifikan reputasi merek terhadap keunggulan bersaing. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Bharadwaj, Varadarajan dan Fahy (1993). Hal ini berarti keunggulan bersaing yang dimiliki atau
dilakukan perusahaan yang memberinya kekuatan untuk menghadapi pesaing (Tjiptono, 2007).

Reputasi merek merupakan faktor yang sangat penting karena hal ini menyangkut tingkat kepercayaan
masyarakat atau konsumen terhadap perusahaan tersebut sehingga secara langsung mempengaruhi produk yang
dihasilkan. Apabila sebuah produk dihasilkan oleh perusahaan yang mempunyai reputasi yang baik maka produk
tersebut akan mendapatkan konsumen yang lebih banyak dibanding produk yang dihasilkan oleh perusahaan yang
reputasinya kurang baik. Menurut beberapa pakar manajemen, reputasi merek yang baik ini pada gilirannya
diharapkan dapat meningkatkan profitabilitas perusahaan yang salah satunya bisa melalui perluasan pangsa pasar.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keunggulan Bersaing

Terdapat pengaruh tidak signifikan kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing. Hasil penelitian ini
berbeda dengan penelitian Zeithaml (dalam Chang dan Chen, 1998) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
memiliki dampak yang sangat kuat terhadap perilaku konsumen seperti, loyalitas terhadap produk perusahaan,
kemauan untuk membayar lebih, serta keengganan untuk berpindah ke produk lain. Dengan demikian ini berarti
kualitas pelayanan membawa perusahaan pada keunggulan dalam bersaing. Penelitian ini juga memberikan
dukungan terhadap penelitian Chang dan Chen (1998) yang meneliti dampak orientasi pasar terhadap kinerja
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perusahaan, dalam konteks perusahaan jasa, ditunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki keterkaitan erat
dengan peningkatan keunggulan bersaing.

Layanan bank merupakan salah satu pembentuk kepuasan pelanggan, di mana peningkatan kinerja layanan
bank dilakukan dengan cara memperbaiki kualitas layanan pada aspek fisik, reliabilitas, interaksi personal,
pemecahan masalah, dan kebijakan perbankan. Kinerja layanan bank yang sesuai dengan harapan pelanggan
menyebabkan bank tersebut akan memiliki keunggulan bersaing di mata konsumen tidak hanya terhadap kepuasan
tetapi juga berdampak pada loyalitas pelanggan.

Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Melalui pengertian ini terlihat bahwa
suatu barang atau jasa akan dinilai bermutu apabila dapat memenuhi ekspektasi konsumen akan nilai produk
tersebut. Artinya, mutu merupakan salah satu faktor yang menentukan penilaian kepuasan konsumen.

Nasabah membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan nilai dalam
proporsi terhadap kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan nasabah berhubungan
dengan benefit atau keuntungan yang akan diterimanya. Kualitas produk perbankan didapatkan dengan cara
menemukan keseluruhan harapan nasabah, meningkatkan nilai produk atau pelayanan dalam rangka memenuhi
harapan nasabah tersebut.

Nasabah adalah penilai kualitas suatu produk perbankan. Banyak ukuran yang bisa dipakai nasabah dalam
menentukan kualitas suatu produk perbankan. Namun tujuan akhir yang dicapai adalah sama yaitu mampu
memberikan rasa puas kepada nasabah. Semakin puas seorang nasabah dalam mengkonsumsi suatu produk
perbankan maka dapat dikatakan semakin berkualitas produk perbankan. Puas atau tidak puasnya seorang nasabah
ditentukan oleh kesesuaian harapan nasabah dengan persepsi nasabah pada kinerja aktual produk tersebut.
Nasabah akan puas jika bank mampu memberikan kualitas produk yang sesuai harapan nasabah.

Faktor eksternal juga mempengaruhi terutama trauma krisis moneter dengan ditutupnya izin beberapa bank
masih belum hilang dari ingatan masyarakat Indonesia. Nasabah bank hanya akan berurusan dengan bank
berdasarkan kepada tingkat kebutuhannya semata sehingga proses mencari bank dengan layanan terbaik masih
terus dilakukan. Bank adalah lembaga pengelola dana yang bekerja atas dasar kepercayaan masyarakat, terutama
para nasabahnya.

Pengaruh Loyalitas Nasabah terhadap Keunggulan Bersaing

Terdapat pengaruh loyalitas nasabah terhadap keunggulan bersaing Hasil penelitian ini mendukung
penelitian Bharadwaj (dalam Lee dan Cuningham, 2001) yang menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
merupakan salah satu sumber untuk membangun keunggulan bersaing bagi perusahaan jasa. Loyalitas pelanggan
akan membuat perusahaan memiliki sumber sehingga akan membuat perusahaan tersebut mampu bersaing dalam
jangka panjang.

Hal ini dapat dipahami mengingat dalam persaingan yang makin meningkat, maka loyalitas pelanggan
menjadi faktor yang penting karena pelanggan yang loyal sulit untuk dibujuk agar berpindah ke perusahaan lain.
Selanjutnya penelitian ini memberikan dukungan pada penelitian Smith dan Wright (2004) yang menyatakan
tingginya loyalitas pelanggan akan menghasilkan keunggulan bersaing.

Penelitian ini juga memberikan dukungan terhadap penelitian Keltner (1995) yang menjelaskan akan
pentingnya sebuah bank untuk membangun hubungan baik, terutama hubungan yang bersifat jangka panjang.
Hubungan jangka panjang yang dalam konteks ini dicontohkan sebagai loyalitas pelanggan ternyata mampu
meningkatkan kemampuan bersaing yang dimiliki oleh perusahaan tersebut.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Penelitian dilakukan terhadap PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Manado yang
menguji tentang pengaruh variable reputasi merek, kualitas layanan, dan loyalitas nasabah terhadap keunggulan
bersaing. Dalam penelitian ini, obyek peneliti adalah nasabah TAPLUS ANAK BNI Kantor Cabang Manado.

Kesimpulan umum yang didapat dari studi ini adalah sebuah model terintegrasi yang berisi hubungan antara
reputasi merek, kualitas nasabah, dan loyalitas nasabah terhadap keunggulan bersaing. Model terintegrasi tersebut
menjelaskan bahwa: (1) Variabel reputasi merek berpengaruh signifikan terhadap variabel keunggulan bersaing
secara parsial. (2) Variabel kualitas layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel keunggulan bersaing
secara parsial. (3) Variabel loyalitas nasabah berpengaruh signifikan terhadap variabel keunggulan bersaing.

Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan maka ada beberapa saran sebagai berikut: (1) Bagi Akademisi,
secara umum objek penelitian ini hanya terbatas pada nasabah Tabungan Anak PT Bank BNI Kantor Cabang
Utama Manado. Sebagai akibatnya, kesimpulan atas hipotesa yang didapat dari penelitian ini mungkin tidak sesuai
bila diterapkan pada bank-bank umum karena adanya perbedaan karakteristik. (2) Bagi pihak manajemen PT.
Bank Negara Indonesia (Persero) Thbk hasil dari penelitian diketahui bahwa nasabah berpendapat bahwa reputasi
merek dan loyalitas nasabah mempunyai pengaruh positif terhadap keunggulan bersaing. Artinya reputasi merek
dan loyalitas nasabah yang sudah ada dan tercipta sekarang harus dijaga dan ditingkatkan karena hal tersebut
berarti sebanding dengan harga yang ditawarkan dan sesuai dengan harapan nasabah.
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