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Abstract
The purpose of this study is to analyze the influence of customer value on customer satisfaction BNI KCU Manado, the influence of service quality to customer satisfaction BNI KCU Manado, the influence of customer value to customer loyalty through customer satisfaction BNI KCU Manado, the influence of service quality on customer loyalty through customer satisfaction of BNI KCU Manado and the influence of customer satisfaction to customer loyalty BNI KCU Manado. This type of research is a kind of research associative by using data analysis technique that is path analysis (Path Analysis). The result of the research shows that (1) Customer Value has significant effect on Customer Satisfaction of BNI KCU Manado, (2) Service Quality has no significant effect on Customer Satisfaction of BNI KCU Manado, (3) Customer value has no significant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction of BNI KCU Manado (4) Service Quality has no significant effect on Customer Loyalty through Customer Satisfaction of BNI KCU Manado, and (5) Customer Satisfaction has significant effect on Customer Loyalty of BNI KCU Manado.
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Abstrak
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan nasabah BNI KCU Manado, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BNI KCU Manado, pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah BNI KCU Manado, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah BNI KCU Manado dan pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah BNI KCU Manado. Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian asosiatif dengan menggunakan teknik analisis data yaitu analisis jalur (Path Analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Nilai Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BNI KCU Manado, (2) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BNI KCU Manado, (3) Nilai Pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah BNI KCU Manado, (4) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Nasabah BNI KCU Manado dan (5) Kepuasan Nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah BNI KCU Manado.

Kata Kunci:  Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas
Latar Belakang

Sejumlah organisasi publik (BUMN) mencari solusi dengan melakukan reformasi agar dapat memberikan solusi dalam menghadapi tuntutan klien atau masyarakat secara keseluruhan. Persaingan di dunia perbankan saat ini khususnya dalam hal peningkatan jasa pelayanan terhadap nasabah dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian baik bagi bank sebagai lembaga penyedia jasa layanan maupun masyarakat sebagai pengguna jasa Bank.  Hal ini dapat dilihat dari adanya persaingan yang ketat dalam hal kualitas pelayanan yang diberikan oleh masing-masing Bank untuk memikat nasabah. Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang diprioritaskan oleh masing-masing Bank sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa layanan adalah kepuasan pelanggan dimana semakin puas nasabah maka akan menjadi semakin sering bertransaksi atau menggunakan produk/jasa perusahaan tersebut dan otomatis akan menjadi loyal.

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan, sehingga masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan bisnis Bank. Layanan dalam dunia perbankan saat ini begitu pesat baik inovasi teknologi, produk dan layanan.  Bank adalah perantara keinginan masyarakat, yaitu perantara dari mereka yang kelebihan uang dan menyimpan uangnya dalam bentuk giro, deposito, dan tabungan serta melayani kebutuhan uang dan melayani kebutuhan masyarakat melalui pemberian kredit. Bank pemerintah saat ini bukan satu-satunya pilihan masyarakat sebagai tempat untuk menyimpan uang maupun pelayanan jasa perbankan lainnya karena masyarakat sudah semakin selektif dan kritis terhadap tuntutan pelayanan. Sebagai bank pemerintah, PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. atau disingkat BNI sudah berpengalaman sejak tahun 1946 yang merupakan Bank Nasional pertama di Indonesia yang semakin hari semakin tumbuh baik dalam hal bisnis maupun pelayanan terhadap nasabah. 

Bank dituntut harus bisa membuat nasabah merasa puas dengan memberikan pelayanan yang lebih baik (service excellent), mengingat Bank harus mampu untuk dapat mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang semakin ketat. Salah satunya dengan mengembangkan strategi untuk mempertahankan nasabah melalui kualitas jasa. Strategi yang digunakan untuk dapat mempertahankan loyalitas nasabah adalah dengan menyediakan jasa layanan yang berkualitas, sehingga disini pihak manajemen harus memperhatikan kualitas yang sesuai dengan syarat-syarat yang dituntut nasabah.

BNI Kantor Cabang Utama (KCU) Manado merupakan salah satu Kantor Cabang BNI yang terletak di Kota Manado, dimana BNI KCU Manado merupakan Cabang terbesar se-Wilayah Sulutenggo dan Malut yang tentunya memiliki pesaing dari Bank lain yang ada di kota Manado. Dengan adanya berbagai macam jenis bank di Kota Manado tentunya menjadikan masyarakat lebih selektif dalam menilai dan memilih jasa perbankan yang akan mereka gunakan. Hal tersebut menjadikan Bank-Bank tersebut berlomba untuk bersaing menjadi yang terbaik.

BNI KCU Manado selalu berusaha meningkatkan kualitas pelayanan kepada para nasabahnya agar merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, namun dari setiap pelayanan yang diberikan tetap saja ada keluhan ketidakpuasan dari nasabah. Keluhan ketidakpuasan dari nasabah menunjukkan ketidakpuasan atas pelayanan yang diberikan baik oleh petugas di BNI KCU Manado maupun atas produk / jasa yang digunakan oleh nasabah. Adapun data keluhan ketidakpuasan nasabah KCU Manado selama tahun 2017 dapat dilihat dalam tabel di bawah    ini :

Tabel 1.
Keluhan Ketidakpuasan Nasabah KCU Manado Tahun 2017
	Bulan
	Jumlah

	Januari
	4

	Februari
	6

	Maret
	7

	April
	11

	Mei
	16

	Juni
	29

	Juli
	39

	Agustus
	27

	September
	25

	Oktober
	36

	November
	23

	Desember
	57

	Total
	280




Sumber : BNI, 2018

Dari jumlah keluhan ketidakpuasan pada tabel 1 di atas yang sebanyak 280 dapat dilihat bahwa komplain bertambah banyak setiap bulannya. Adapun keluhan ketidakpuasan tersebut dapat dirinci sesuai kategori jenis produk/jasa sebagai berikut : 
Tabel 2.Keluhan Ketidakpuasan Sesuai Kategori Produk / Jasa
	Produk / Jasa
	Jumlah

	Transaksi ATM
	140

	E-Channel
	91

	Tabungan
	41

	Kartu Kredit
	5

	Layanan Frontliner
	2

	Telemarketing
	1

	Total
	280


Sumber : BNI, 2018

Berdasarkan tabel 2 di atas dapat dilihat bahwa jenis produk / jasa yang paling banyak untuk keluhan ketidakpuasan nasabah adalah transaksi ATM dan E-Channel (SMS Banking, Internet Banking, Mobile Banking) dimana nasabah saat ini sudah semakin canggih dan peka serta tidak konvensional lagi dalam melakukan transaksi di Bank. Contoh keluhan ketidakpuasan untuk transaksi ATM yaitu penarikan uang di ATM dimana saldo sudah berkurang namun uang tidak keluar, setoran uang di CDM dimana uang sudah masuk ke mesin namun saldo tidak bertambah. Hal ini dapat disebabkan antara lain gangguan jaringan maupun listrik di lokasi ATM atau CDM, ketidaktahuan nasabah dalam hal bertransaksi meskipun pada saat pembukaan rekening sudah dijelaskan secara lengkap dan rinci oleh petugas Bank. Demikian halnya juga dengan transaksi     E-Channel yang sama-sama menggunakan jaringan internet dimana ada kemungkinan transaksi tidak berhasil apabila tidak ada jaringan ataupun terjadi gangguan jaringan pada saat transaksi. Dengan adanya keluhan ketidakpuasan, hal tersebut akan berdampak pada kepuasan nasabah. Dalam persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan adalah kepuasan pelanggan atau nasabah (customer satisfaction), sehingga perusahaan dapat bersaing, bertahan, dan menguasai pasar. Keberhasilan pemasaran suatu produk sering tidak cukup hanya dengan menawarkan berbagai keunggulan yang dimilki oleh produk / jasa tersebut. Justru yang terpenting adalah apakah penyediaan produk tersebut sudah sesuai dengan keinginan dan dapat memenuhi kebutuhan nasabah sehingga kepuasan nasabah akan berdampak pada loyalitas nasabah.

Kepuasan merupakan suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh kepuasan (Swastha, 2014). Konsumen akan setia atau loyal terhadap suatu merek bila konsumen mendapatkan kepuasan dari merek tersebut. Untuk meningkatkan kepuasan konsumen, perusahaan tersebut perlu mengatur strategi pemasaran agar konsumen tertarik terhadap produk-produk yang ditawarkan. Apabila produk tersebut memberi kepuasan bagi konsumen, maka konsumen akan tetap setia menggunakan merek tersebut dan berusaha untuk membatasi pembelian produk lain. 

Konsumen akan loyal terhadap suatu merek bila ia mendapatkan kepuasan dari merek atau suatu produk tersebut. Karena itu jika konsumen mencoba beberapa macam merek yang kemudian dievaluasi apakah merek tersebut telah melampaui kriteria kepuasan mereka atau tidak. Bila setelah mencoba dan kemudian responnya baik maka berarti konsumen tersebut puas sehingga ia akan memutuskan membeli kembali merek tersebut secara konsisten sepanjang waktu. Ini berarti telah tercipta kesetiaan konsumen terhadap merek. Sementara itu, kepuasan seorang pelanggan belum tentu menunjukkan loyalitas pelanggan tersebut terhadap merek produk/jasa tertentu (Baloglu, 2002).

Nilai yang dipersepsikan pelanggan adalah selisih antara penilaian pelanggan prospektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap alternatifnya. Total manfaat pelanggan adalah nilai moneter kumpulan manfaat ekonomi, fungsional, dan psikologis yang diharapkan pelanggan dari suatu penawaran yang disebabkan oleh produk, jasa, personel, dan cita rasa yang terlibat. Total biaya pelanggan adalah kumpulan biaya yang dipersepsikan yang diharapkan pelanggan untuk dikeluarkan dalam mengevaluasi, mendapatkan, mengunakan, dan menyingkirkan suatu penawaran pasar, termasuk biaya moneter, energi, waktu dan psikologis (almaulidta, 2012). 

Customer value memiliki hubungan yang sangat erat dengan loyalitas pelanggan. Penerapan customer value yang tinggi akan menciptakan superior customer value. Selanjutnya superior customer value akan meningkatkan kepuasan pasar sasarannya yang akhirnya akan memberikan respon positif dalam bentuk semakin banyaknya pelanggan yang menggunakan dan setia terhadap produk tersebut, karena lebih tingginya “value” yang dirasakan pelanggan daripada “value” yang ditawarkan pesaingnya (Prakoso,2018).

Kesuksesan dan pertumbuhan pelanggan akan bergantung dari penciptaan nilai, keuntungan, dan loyalitas dari para pelanggan. Terciptanya customer value yang tinggi akan menumbuhkan ikatan emosional dan respon positif antara pelanggan dan perusahaan dalam membangun hubungan. Hubungan yang terjalin tanpa emosi menjadi sebuah aktivitas mekanis dan membuat pelanggan tidak memiliki alasan nyata untuk tetap tinggal. Untuk meningkatkan loyalitas, perusahaan harus meningkatkan kepuasan setiap pelanggan dan mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka Panjang (Kanthi, 2017).

Sejalan dengan hasil penelitian Griffin (2003:133) bahwa “untuk mendapatkan pelanggan yang loyal perusahaan harus memberikan customer value dengan secara kontinu meningkatkan, memperbaiki, atau bahkan mengubah produk atau jasa untuk menigkatkan keuntungan bagi pelanggan.” Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan, perusahaan harus menambahkan nilai yang dapat membuat mereka mendapatkan apa yang mereka bayar atau lebih dari yang mereka harapkan.

Jika kualitas pelayanan benar-benar dipertimbangkan oleh perusahaan, maka akan menciptakan loyalitas konsumen melalui kepuasan. Bukti empiris dari studi Ravichandran et al., (2010) menemukan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat memuaskan dan mengembangkan kepuasan pelanggan, yang akhirnya mampu mempertahankan loyalitas pelanggan. Namun demikian hanya responsiviness menunjukkan hubungan signfikan dalam memperdiksi kepuasan pelanggan terhadap keseluruhan layanan perbankan. Dalam studi Mosahab et al., (2010), menemukan bahwa semua aspek harapan pelanggan ternyata lebih tinggi dari persepsi mereka tentang operasi bank. Kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator terhadap pengaruh kualitas jasa pelayanan dan loyalitas pelanggan. Bagi setiap perusahaan, pelanggan mempunyai arti yang sangat penting. Hal ini karena pelanggan menentukan kelangsungan hidup atau perkembangan suatu kegiatan bisnis. Perusahaan yang ingin berkembang dan bertahan hidup dituntut untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan produk berupa barang atau jasa yang bermutu lebih baik, harga lebih murah, penyerahan lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik daripada pesaingnya. Kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama dan keharusan bagi kebanyakan perusahaan agar tetap sukses, baik tingkat operasional, manajerial maupun strategic. Pemuasan pelanggan sendiri secara umum diterima sebagai alasan bagi eksistensi, survival dan perkembangan usaha

Argumen Orisinalitas / Kebaruan

Pengembangan pendekatan penelitian kuantitatif yang bersifat confirmatory research  serta variabel dan model yang digunakan pada penelitian ini bersumber pada kombinasi Teori dari Swastha (2014), Baloglu (2002), almaulidta (2012), Prakoso (2018), Kanthi (2017),  Mosahab et al (2010).
Kajian Teoritik dan Empiris
Manajemen 
Istilah manajemen memiliki berbagai pengertian. Manajemen menurut Sapre dalam Usman (2013:6) adalah serangkaian kegiatan yang diarahkan langsung penggunaan sumber daya organisasi secara efektif dan efisien dalam rangka mencapai tujuan organisasi. Secara universal manajemen adalah penggunaan sumber daya organisasi untuk mencapai sasaran dan kinerja yang tinggi dalam berbagai tipe organisasi profit maupun non profit. Menurut Malayu S.P Hasibuan (2016:1),  manajemen berasal dari kata to manage yang  artinya mengatur. Apa yang diatur, apa tujuannya diatur, mengapa harus diatur, siapa yang  mengatur, dan bagaimana mengaturnya. Pengertian Manajemen menurut Malayu S.P Hasibuan (2016:9) mengemukakan  bahwa “manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya  manusia dan sumber lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan  tertentu”. 

Pengertian Manajemen menurut Stephen P. Robbins, Mary Coulter (2014:8)  mengemukakan bahwa:  “Manajemen melibatkan koordinasi dan mengawasi aktivitas kerja lainnya sehingga kegiatan mereka selesai dengan efektif dan efisien. Arti dari efisien itu sendiri adalah mendapatkan hasil output terbanyak dari input yang seminimal mungkin, sedangkan efektif adalah “melakukan hal yang benar”, yaitu melakukan sebuah pekerjaan yang dapat membantu organisasi mencapai tujuannya”.

Menurut Terry (2015: 9), fungsi manajemen dapat dibagi menjadi empat bagian, yakni planning (perencanaan), organizing (pengorganisasian), actuating (pelaksanaan), dan controlling (pengawasan) : Planning (Perencanaan): Perencanaan adalah penetapan pekerjaan yang harus dilaksanakan oleh kelompok untuk mencapai tujuan yang digariskan. Planning mencakup kegiatan pengambilan keputusan, karena termasuk dalam pemilihan alternatif-alternatif keputusan. Diperlukan kemampuan untuk mengadakan visualisasi dan melihat ke depan guna merumuskan suatu pola dari himpunan tindakan untuk masa mendatang. 

Organizing (Pengorganisasian): Organizing berasal dari kata organon dalam bahasa Yunani yang berarti alat, yaitu proses pengelompokan kegiatankegiatan untuk mencapai tujuan-tujuan dan penugasan setiap kelompok kepada seorang manajer. Pengorganisasian dilakukan untuk menghimpun dan mengatur semua sumber-sumber yang diperlukan, termasuk manusia, sehingga pekerjaan yang dikehendaki dapat dilaksanakan dengan berhasil.
Actuating (Pelaksanaan): Pelaksanaan merupakan usaha menggerakkan anggota-anggota kelompok sedemikian rupa, hingga mereka berkeinginan dan berusaha untuk mencapai tujuan yang telah direncanakan. Controlling (Pengawasan) : Controlling atau pengawasan adalah penemuan dan penerapan, cara dan alat utk menjamin bahwa rencana telah dilaksanakan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan.
Manajemen Pemasaran
Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan – kegiatan pokok yang dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, untuk berkembang dan mendapatkan laba. Berhasil tidaknya dalam pencapaian tujuan perusahaan tergantung pada keahlian mereka khususnya dibidang pemasaran. Sesuai dengan perkembangan ekonomi, maka kegiatan pemasaran pada suatu perusahaan terus mengalami perubahan. Perubahan tersebut juga memperluas pengertian pemasaran . Kotler dan Keller (2014 : 05) menyatakan Pemasaran merupakan fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan dan memberikan nilai kepada pelanggan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pihak-pihak yang berkepentingan terhadap organisasi. Menurut Meldrum dalam Tjiptono (2015:3), Pemasaran adalah proses bisnis yang berusaha menyelaraskan antara sumber daya manusia,finansial dan fisik organisasi dengan kebutuhan dan keinginan para pelanggannya dalam konteks strategi kompetitif organisasi.

Menurut Kotler (2014 : 6) definisi menajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dari perwujudan, penentuan harga promosi dan distribusi barang-barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi. Menurut Alma (2014 : 194) : “Manajemen pemasaran merupakan perencanaan, petunjuk dan pengendali dari seluruh aktivitas pemasaran suatu perusahaan”. Menurut Suparyanto & Rosad (2015:1), manajemen pemasaran adalah proses menganalisis, merencanakan, mengatur, dan mengelola program-program yang mencakup pengkonsepan, penetapan harga, promosi dan distribusi dari produk, jasa dan gagasan yang dirancang utnuk menciptakan dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan.

Perilaku Konsumen

Menurut Peter dan Olson (2013:6), perilaku konsumen sebagai dinamika interaksi antara pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana manusia melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan. Menurut Engel dalam Fadila dan Ridho (2013:2), perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam memperoleh, pengkonsumsi dan penghabisan produk/jasa, termasuk proses yang mendahului dan menyusul tindakan ini. Dari pengertian perilaku konsumen diatas dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah tindakan yang dilakukan konsumen guna mencapai dan memenuhi kebutuhannya baik untuk menggunakan, mengkonsumsi, maupun menghabiskan barang dan jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan yang menyusul. Menurut Hasan (2013:161), perilaku konsumen adalah studi proses yang terlibat ketika individu atau kelompok memilih, membeli, menggunakan, atau mengatur produk, jasa, idea atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.


Nilai Pelanggan

Nilai pelanggan adalah persepsi pelanggan tentang keseimbangan antara manfaat yang diterima dengan pengorbanan yang diberikan untuk mendapatkan manfaat tersebut (Buttle, 2014). Nilai pelanggan (customer value) didefinisikan sebagai perbedaan keuntungan yang didapat pelanggan dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan (Kotler, 2015). Nilai pelanggan merupakan keseluruhan penilaian konsumen terhadap kualitas suatu produk berdasarkan persepsinya terhadap apa yang diterima dan apa yang diberikan (Zeithaml, 2013). Nilai pelanggan sebagai persepsi pelanggan tentang apa yang diinginkan sebagai konsekuensi pemakaian suatu produk yang terjadi pada situasi tertentu yang dapat membantu penawaran barang dan jasa sejalan dengan apa yang sejalan dengan apa yang menjadi tujuannya. Konsep nilai pelanggan memberikan gambaran tentang pelanggan suatu perusahaan mempertimbangkan apa yang mereka inginkan dan percaya bahwa mereka memperoleh manfaat dari suatu produk. 

Kualitas Pelayanan
Pelayanan adalah suatu tindakan sukarela dari satu pihak ke pihak lain dengan tujuan hanya sekedar membantu.atau adanya permintaan kepada pihak lain untuk memenuh kebutuhannya secara sukarela Pelayanan adalah aspek yang tidak bisa disepelehkan dalam persaingan bisnis manapun. Karena dengan pelayanan konsumen akan menilai kemudian menimbang apakah selanjutnya dia akan loyal kepada pemberi layanan tersebut. Hingga tak jarang para pebisnis memaksimalkan layanannya untuk menarik konsumen sebesar-besarnya. Menurut Moenir (2012 : 26) pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis. Kepuasan pelanggan adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang sebelumnya dengan kinerja produk yang dirasakan. Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila konsumen merasa puas akan suatu produk tentunya konsumen tersebut akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut secara terus menerus Kotler dan keller (2014). Dengan begitu produk dari perusahaan tersebut dinyatakan laku\di pasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan akan berkembang. Kepuasan menurut Kotler (2015) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan harapannya. Kepuasan dibagi dua macam, yaitu: kepuasan fungsional dan kepuasan psikologikal. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh dari fungsi suatu produk yang dimanfaatkan sedangkan kepuasan psikologikal merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak berwujud dari produk. Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Menurut Lupiyoadi (2013: 158) lima faktor tersebut adalah: Kualitas produk, Kualitas pelayanan, .
Emosional, Harga dan Biaya.  

Loyalitas Nasabah

Menurut (Phlip Kotler dan Keller, 2014), Loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan. Loyalitas pelangganakan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing secara berkelanjutan, meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku. Menurut pemahaman secara umum, loyalitas pelanggan adalah komitmen yang kuat dari pelanggan untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelianulang produk atau jasa yang disukai secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menimbulkan perilaku untuk berpindah. Pelanggan yang loyal karena puas dan ingin meneruskan hubungan pembelian merupakan ukuran kedekatanpelanggan pada sebuah produk dan merek. Menurut (Ali Hasan, 2013), menyatakan bahwa loyalitas pelanggan sebagai orang yang membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang. Loyalitas berarti pelanggan yang terus melakukan pembelian secara berkala. Pelanggan yang dianggap loyal akan berlangganan atau melakukan pembelian ulang selama jangka waktu tertentu. Pelanggan yang loyal sangat berarti bagi badan usaha karena biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih mahal daripada memelihara pelanggan lama (Peter dan Olson, 2013).

Kajian Empiris
Atmojo (2010) Nilai pelanggan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan hal tersebut ditunjukkan oleh penelitian yang dilakukan oleh Atmojo (2010) terhadap nasabah BNI Syariah dimana hasil penelitian sebagai berikut: Hasil dari nilai T hitung pada variabel nilai pelanggan sebesar 4,257 dengan tingkat signifikansi 0,000. Karena nilai T hitung sebesar 4,257 > dari nilai Ttabel sebesar 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian hipotesis diterima arah koefisien regresi positif berarti bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Wulandari (2017) Didalam bisnis jasa, hal yang paling penting dilakukan manajemen adalah menjaga kepercayaan dan kualitas pelayanan agar nasabah puas dengan apa yang diberikan perusahaan. Perusahaan yang mampu menjaga kepercayaan dan kualitas pelayanan yang baik merupakan kekuatan bersaing menghadapi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan  kualitas pelayanan  terhadap kepuasan nasabah PT. Axa Financial Indonesia.  Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah asuransi PT. Axa Financial Indonesia yang berjumlah 100 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode non probability sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel, menggunakan rumus Slovin dan sampel yang digunakan sebanyak 80 nasabah. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data menggunakan  regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa; (1) kepercayaan dan kualitas pelayanan ecara bersama-sama berpengaruh terhadap  kepuasan nasabah, 2) kepercayaan berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan nasabah (3) kualias layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Diza (2016) Tingginya permintaan akan kendaraan sepeda motor membuat perusahaan pembiayaan yang ada di Kota Manado bersaing ketat untuk memperoleh konsumen. Tingkat kesuksesan perusahaan pembiayaan dipengaruhi dengan seberapa besar kepuasan yang dirasakan melalui kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan dalam persepsi konsumen. Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan, baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan konsumen. Objek penelitian adalah PT. FIFGROUP Cabang Manado. Populasi penelitian adalah konsumen pada tahun 2014 dan sampel penelitian sebanyak 100 responden. Alat analisis menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan konsumen. Pihak manajemen sebaiknya memperhatikan harapan dan penilaian konsumen agar terciptanya kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa perusahaan. 
Metode Penelitian

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan model asosiatif. Oleh karena penelitian bertujuan menguraikan hubungan antara Nilai pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk, KCU Manado. Untuk menguji pengaruh antara variabel-variabel tersebut serta untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan dalam penelitian ini maka metode yang digunakan adalah analisis jalur (Path Analisis). Lokasi dan objek penelitian bertempat di BNI Kantor Cabang Utama Manado dan populasi yang dijadikan sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang (responden).

Pembahasan 
Pengaruh Nilai pelanggan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut menujukkan bahwa setiap terjadi peningkatan atau penurunan kepuasan nasabah BNI KCU Manado dipengaruhi oleh perubahan nilai pelanggannya. Nasabah yang merasa puas memiliki persepsi nilai terhadap BNI KCU Manado.  BNI yang memberikan kemudahan dalam bertransaksi akan memberikan kepuasan kepada nasabah. Outlet-outlet BNI yang tersebar di seluruh kota Manado dan ATM BNI memberikan manfaat serta memperkuat brand image BNI kepada nasabah sehingga tidak hanya menawarkan produk dan layanan tapi juga memberikan solusi dalam bertransaksi kapan saja dan dimana saja. Hasil penelitian ini mendukung pendapat Butz dan Goodstein (1996) menyimpulkan bahwa nilai bagi nasabah merupakan komunikasi dua arah antara nasabah dengan bank di mana hubungan tercipta setelah nasabah tahu dan memberikan penilaian positif terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Kesimpulan tersebut mengarah pada hubungan antara nilai bagi nasabah dengan kepuasan nasabah serta loyalitas nasabah. Jika nasabah menilai produk atau layanan mampu memberikan nilai tambah kepada nasabah maka nasabah akan puas dengan layanan atau produk yang ditawarkan. 


Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BNI KCU Manado. Hal tersebut menandakan bahwa setiap terjadi perubahan kepuasan (meningkat/menurun) tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan oleh pihak BNI KCU Manado. Pada dasarnya kualitas pelayanan akan sangat mempengaruhi kepuasan dari nasabah. Seorang yang dilayani dengan baik pada saat datang untuk menggunakan produk ataupun layanan suatu perusahaan/perbankan akan merasa puas. Namun berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan tidak mempengaruhi perubahan kepuasan nasabah. Hal tersebut dapat disebabkan oleh karena nasabah tidak mempedulikan tingkat pelayanan yang diberikan, namun mereka memperhatikan faktor lain sebagai bentuk kepuasan mereka terhadap pihak BNI KCU Manado. Nasabah dalam hal ini mungkin tidak membutuhkan kecepatan dan ketanggapan, kepercayaan dan rasa aman, maupun kehandalan dalam melayani nasabah untuk mendapatkan kepuasan. Disamping itu juga, dalam hal kepuasan seseorang tentunya bisa berbeda dengan orang yang lain. Si A mungkin puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh BNI sehingga masih tetap bertransaksi di BNI namun si B bisa saja tidak puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh BNI namun tetap bertransaksi di BNI karena faktor lain misalnya lokasi BNI berada dekat tempat tinggal yang bersangkutan ataupun mitra bisnisnya hanya menggunakan BNI sebagai tempat untuk bertransaksi. 
Pengaruh Nilai pelanggan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Nasabah BNI KCU Manado. Hasil peneitian juga menunjukkan bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh tidak langsung dan pengaruh langsung. Hal tersebut menandakan bahwa setiap terjadi perubahan loyalitas (meningkat/menurun) tidak dipengaruhi oleh nilai pelanggan BNI KCU Manado. Pada umumnya nasabah yang memiliki persepsi yang baik pada suatu perbankan akan menjadi loyal. Nasabah yang memiliki persepsi nilai yang baik akan merasa puas terlebih dahulu, namun berdasarkan hasil penelitian nilai pelanggan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah dikarenakan nasabah yang memiliki tingkat kepuasan dengan nilai yang dipersepsikannya tidak berarti ia menjadi loyal terhadap produk dan layanan pihak bank. Hasil penelitian juga menemukan bahwa adanya pengaruh positif diihat dari koefisien dari pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas melalui kepuasan nababah. Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Sulianto (2013) yang menemukan bahwa nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah BNI KCU Manado. Hal tersebut menandakan bahwa setiap terjadi perubahan loyalitas tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan oleh pihak BNI KCU Manado. Pada dasarnya nasabah yang merasakan tingkat pelayanan yang baik dan prima akan merasa puas terhadap perbankan sehingga dengan tingkat kepuasannya itu nasabah akan menjadi loyal terhadap produk dan layanan perbankan. Hal tersebut dikarenakan nasabah tidak mementingkan tingkat pelayanan untuk menjadi loyal. Hasil penelitian ini di dukung oleh penelitian Sulianto (2013) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. hasil peneitian juga menunjukkan bahwa nilai nasabah memiliki pengaruh tidak langsung. Hal tersebut menujukkan bahwa setiap terjadi perubahan loyalitas nasabah BNI KCU Manado dipengaruhi oleh perubahan kepuasan nasabahnya. Hal tersebut disebabkan oleh karena nasabah yang merasa puas akan menjadi loyal terhadap pihak perbankan berserta dengan produk dan layanannya. Nasabah yang senang dengan pelayanan Bank, tidak akan pernah complain dan akan selalu berbagi informasi yang positif. Apabila nasabah merasa puas maka nasabah tersebut akan menjadi loyal dan akan menjadikan BNI KCU Manado sebagai Bank pilihan utama dalam bertransaksi, tidak akan tergoda oleh bujukan dari Bank lain dan akan memberikan rekomendasi kepada orang lain (dhi. keluarga maupun rekan bisnis) untuk menggunakan produk dan layanan BNI dalam bertransaksi. Hasil penelitian ini didukung oleh Penelitian yang dilakukan oleh Bloemer et al., (1998) dan Bloemer dan Ruyter (1997), menjelaskan bahwa kepuasan sering kali dipandang sebagai dasar munculnya loyalitas. Kepuasan ternyata memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, seorang nasabah bank akan merasa puas setelah melakukan transaksi melalui bank dan akan menimbulkan keinginan untuk menggunakan layanan tersebut dikemudian hari. Penelitian yang dilakukan LeBlanc dan Nguyen (1988) membuktikan adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut diatas maka kepuasan memang memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas. 

Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik kesimpulan, (1) Nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BNI KCU Manado. (2) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BNI KCU Manado. (3) Nilai pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BNI KCU Manado. Secara tidak langsung nilai pelanggan memiliki pengaruh posiitif terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah. (4) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BNI KCU Manado. Secara tidak langsung kualitas pelayanan memiliki pengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah. (5) Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah BNI KCU Manado


Rekomendasi
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian maka dapat direkomendasikan sebagai berikut, (1) BNI KCU Manado harus dapat mempertahankan dan meningkatkan nilai pelanggan untuk meningkatkan kepuasan nasabah serta lebih memperhatikan kepuasan nasabah agar nasabah menjadi loyal dan selalu menjadikan BNI KCU Manado sebagai bank pilihan utama dalam bertransaksi. (2) Kualitas pelayanan memiliki total pengaruh paling rendah terhadap loyalitas dan kepuasan (-0,183). BNI KCU Manado harus memperbaiki kualitas pelayanan sehingga dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah.
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