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Abstract
The purpose of this study is to analyze the simultanously influence of service quality and brand image toward Taplus Muda’s customer satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado. Analyze the influence of service quality toward Taplus Muda’s customer satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado. Analyze the influence of brand image toward Taplus Muda’s customer satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado. This type of research is a kind of research associative by using data analysis technique that is regression analysis. The result of the research show that (1) service quality and brand image to simultanously had influence on customer satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado (2) service quality has influence on customer satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado (3) brand image has influence on customer satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado
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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek secara simultan terhadap kepuasan nasabah Taplus Muda di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Manado. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Taplus Muda di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Manado. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan nasabah Taplus Muda di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Manado. Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian asosiatif dengan menggunakan teknik analisis data yaitu analisis regresi liniear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas Pelayanan dan Citra Merek secara bersama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. (2) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah bila variabel bebas lain tetap nilainya. (3) Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah bila variabel bebas lain tetap nilainya
Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Nasabah, BNI
Latar Belakang

Dewasa ini, para pelanggan juga cenderung memperhatikan kinerja pelayanan dalam memilih suatu bank. Itulah sebabnya tidak mengherankan lagi jika pada pada kenyataannya persaingan antar bank tidak lagi ditentukan oleh jenis dan nilai produk yang ditawarkan saja tetapi lebih kepada kualitas pelayanan. Zeithaml dan Bitner (2009 : 103) mendefinisikan kualitas pelayanan yaitu sebuah fokus evaluasi yang merefleksikan persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan reliabilitas, jaminan, tanggung jawab, empati dan fisik. Parasuraman et al. dalam Lupiyoadi (2008 : 182) menyatakan bahwa penilaian atau pengukuran pada kualitas pelayanan ini dapat dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan yang terdiri atas Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy).

Merek yang kuat juga merupakan suatu asset yang berharga sehingga citra merek perlu dibangun dan dikelola dengan baik. Citra merek mempresentasikan keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu. Jika pelanggan merasakan citra merek yang baik, maka akan berdampak positif dan berkeinginan untuk merekomendasikannya kepada orang lain. Suryani (2010) meneliti bahwa terdapat pengaruh yang signifikan positif antara kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan nasabah, namun demikian kualitas pelayanan lebih dominan pengaruhnya dibandingkan citra merek.

Potensi kaum muda di Indonesia saat ini sangat besar, berdasarkan data BPS tahun 2006 bahwa jumlah populasi usia muda (15-25 tahun) di Indonesia mencapai lebih dari 40 juta orang. Sebelum adanya Taplus Muda, BNI telah memiliki produk Tabungan untuk menangani aktivitas keuangan kaum muda dengan adanya produk Taplus Mahasiswa, namun pertumbuhannya relatif rendah dibandingkan dengan pertumbuhan populasi usia muda itu sendiri.

            Pertumbuhan jumlah rekening TAPMA (Taplus Mahasiswa) dari tahun ke tahun mengalami peningkatan kecuali dari tahun 2013 ke tahun 2014. Rata-rata kenaikan jumlah rekening Taplus Mahasiswa dari tahun 2012 sampai dengan 2015 hanya 13%. Jumlah saldo Taplus Mahasiswa juga mengalami peningkatan dari tahun ke tahun namun rata-rata peningkatannya dari tahun 2012 sampai dengan 2015 hanya 7%. Berdasarkan data tersebut, dapat dilihat bahwa antusiasme pembukaan rekening Taplus Mahasiwa cukup tinggi namun tidak diimbangi dengan peningkatan saldo yang ditunjukkan dari rendahnya rata-rata  posisi saldo. Padahal adanya Taplus Mahasiswa dimaksudkan BNI untuk mendorong para anak muda khususnya mahasiswa untuk rajin menabung sejak dini, namun dapat dilihat bahwa ada gap antara apa yang diprogramkan oleh manajemen BNI dengan reaksi penabung dimana rata-rata hanya memiliki saldo minimum saja.  Selain itu, adanya keterbatasan dari model pemasaran produk Taplus Mahasiswa dimana pembukaan rekening hanya dapat dilakukan melalui pola kerjasama Universitas/Perguruan Tinggi dengan BNI

Pada tahun 2012 awal peluncuran produk Taplus Muda, saldo Taplus Muda hanya 20,5% dari total saldo Taplus Muda dan Taplus Mahasiswa. Namun pada tahun-tahun berikutnya, jumlah saldo Taplus Muda sudah lebih banyak dari saldo Taplus Mahasiswa di BNI Kantor Cabang Manado dengan persentase pada tahun 2013-2015 sudah lebih dari 50%. Hal ini menunjukkan bahwa model pemasaran secara individual dapat lebih luas menjangkau segmen market kaum muda dimana jumlah penduduk berusia muda yang cukup besar menjadi potensi tersendiri untuk ditawarkan produk tabungan. Hal ini merupakan salah satu upaya BNI dalam mengembangkan fitur tabungan yang lebih fleksibel sesuai dengan kebutuhan kaum muda (15-25 tahun) tanpa menghilangkan produk Taplus Mahasiswa yang sudah ada saat ini termasuk pola kerjasamanya.

Salah satu upaya dari BNI Kantor Cabang Manado untuk meningkatkan kepuasan nasabah Taplus Muda adalah dengan menyediakan mesin pencetak kartu debit/kartu ATM Taplus Muda dimana nasabah kaum muda dapat menggunakan foto atau gambar sesuai keinginan mereka sehingga diharapkan dapat memberikan nilai tambah terhadap citra merek produk tersebut. Produk Taplus Muda dianggap sebagai produk tabungan yang sesuai dengan gaya usia muda mulai dari tampilan kartunya, manfaatnya yang beragam, fleksibilitas dalam melakukan transaksi via E-Banking, serta kemudahan pembukaan rekening. Kepuasan nasabah merupakan orientasi dasar yang semakin penting untuk terus dikaji, apalagi ketika ada produk baru yang diluncurkan dengan membidik segmen tertentu. Pengkajian tentang kepuasan nasabah perlu dilakukan agar pelanggan dapat menjadi nasabah yang loyal dan dapat mempromosikan apa yang mereka rasakan kepada calon nasabah lain dengan cara mengkomunikasikannya dari mulut ke mulut (Usmara : 2003-95). 

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 Kotler (2009), Lupiyoadi (2008), Manurung (2007), Kurniawati (2005), Selvakumar (2015),  Musay (2009)
 Kajian Teoritik dan Empiris
Kualitas Layanan

Goetsh dan Davis dalam Tjiptono dan Diana (2000 : 4) mendefinisikan kualitas sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. American Society for Quality Control dalam Lupiyoadi (2001 : 144) menyatakan definisi kualitas keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan. Zeithaml dan Bitner (2009 : 103) mendefinisikan kualitas pelayanan yaitu sebuah fokus evaluasi yang merefleksikan persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan reliabilitas, jaminan, tanggung jawab, empati dan fisik”.

Parasuraman dalam Lupiyoadi (2001 : 148) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai seberapa jauh perbedaan antara harapan pelanggan dan kenyataan atas layanan yang mereka terima/peroleh. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Parasuraman, et.al, dalam Lupiyoadi (2008 : 182) menyatakan bahwa kualitas pelayanan jasa memiliki 5 (lima) unsur yang dapat digunakan untuk menilai kualitas pelayanan yang terdiri atas 10 (sepuluh) komponen yaitu : Tangible, Reliability, Responsiveness, Competence, Courtesy, Credibility, Security, Access, Communication, and Understanding The Customer”.
Citra Merek

Jefkins dalam Soemirat dan Ardianto (2007:114) mengartikan citra sebagai kesan seseorang atau individu tentang sesuatu yang muncul sebagai hasil dari pengetahuan dan pengalamannya. Buchari (2000:317) mengartikan citra sebagai kesan yang dipikirkan dan yang diketahui oleh seseorang atau kelompok mengenai suatu hal baik perusahaan maupun produknya yang diperoleh melalui pengalaman.
Berdasarkan beberapa definisi yang dikemukakan oleh para ahli di atas menunjukkan bahwa citra merupakan suatu gambaran yang melekat dalam benak seseorang yang berisi ide, kesan, kepercayaan, atau persepsi mengenai suatu objek. Perry dan Wisnom (2003 : 2-3) berpendapat bahwa merek merupakan janji atas sebuah kualitas yang membentuk hubungan antara perusahaan dengan konsumen. 

Pada intinya merek adalah penggunaan nama, logo, trade mark, serta slogan untuk membedakan perusahaan-perusahaan dan individu-individu satu sama lain dalam hal apa yang mereka tawarkan. Merek yang memiliki citra baik memberikan serangkaian janji yang didalamnya menyangkut kepercayaan, konsistensi, dan harapan.  Dengan demikian, citra merek sangat penting baik bagi konsumen maupun produsen. Bagi konsumen, citra merek bermanfaat untuk mempermudah proses keputusan pembelian dan merupakan jaminan akan kualitas. 
Kepuasan Nasabah
Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapat value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Apabila pelanggan mengatakan bahwa value adalah produk yang berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau pelanggan mendapatkan produk yang berkualitas. Apabila value bagi pelanggan adalah kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman. Jika value dari pelanggan adalah harga murah, maka pelanggan akan puas kepada produsen yang memberikan harga yang paling kompetitif (Irawan, 2002). Satisfaction adalah kata dari bahasa latin, yaitu satis yang berarti enough atau cukup, dan facere yang berarti to do atau melakukan. Jadi, produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada tingkat cukup. 
Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Armstrong (2003:10) “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment resulting from company a product’s perceived performance (or outcame) in relation to his or her expectations.” Dari penjelasan tersebut menunjukkan bahwa, hasil dari membandingkan antara apa yang di harapkan dengan apa yang dirasakan dari suatu produk akan menghasilkan rasa puas atau kecewa pelanggan.

  Kajian Empiris
Pada penelitian ini kajiam empiris yang digunakan adalah : Manurung (2007) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Jatim Cabang Malang”, Kurniawati (2005) dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah” (Studi Pada Nasabah KUPEDES PT. BRI Tbk, Unit Krembung Sidoarjo), Selvakumar (2015) dalam jurnalnya yang berjudul “Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Public Sector and Private Sector Banks” , Agarwal, et. al (2013) dalam jurnalnya yang berjudul “Impact of Service Quality Dimensions Towards Customer Satisfaction in Indian Call Centers” , Onyancha (2013) dalam jurnalnya yang berjudul “The Impact of Bank Brand Image on Customer Satisfaction and Loyalty : A Case of Kenya Commercial Bank”.  Hamid et.al (2015) dalam jurnal yang berjudul “Interaction Effect of Perceived Service Quality and Brand Image on Customer Satisfaction ”, Mulyaningsih et.al (2016) dalam jurnal yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank OCBC NISP di Denpasar., Sari (2016) dalam jurnal yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada Giant Hypermarket Mall Samarinda Central Plaza di Samarinda dan Fuad (2016) dengan judul Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna Bus Trans Jogja di Yogyakarta. 
Metode Penelitian

Penelitian ini ditinjau dari tingkat eksplanasinya termasuk jenis penelitian asosiatif, dan ditinjau dari pendekatan analisisnya diklasifikasikan ke dalam penelitian dengan menggunakan metode kuantitatif.  Alat analisis  yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Lokasi dan objek penelitian bertempat di BNI Kantor Cabang Utama Manado dan populasi yang dijadikan sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 Nasabah (responden)
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
Terdapat pengaruh signifikan positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa hasil penelitian terdahulu antara lain Manurung (2007), Kurniawati (2005), Selvakumar (2015) dan Sumit, et.al (2013) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 

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 dengan nasabah, pemecahan masalah, maupun kebijakan perbankan. Dalam interpretasinya berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa, semakin besar Kualitas Pelayanan Taplus Muda BNI kepada pelanggan, maka akan mempengaruhi Kepuasan Nasabah pengguna Taplus Muda pada BNI Kantor Cabang Manado. Kinerja layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan menyebabkan kepuasan pada nasabah bank tersebut.

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Nasabah

Terdapat pengaruh signifikan citra merek terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Aaker dan Keller (2010) yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah yang dapat meningkatkan retensi nasabah. Hal ini sejalan pula dengan penelitian dari Diab (2009) dan Onyancha (2013) yang menyatakan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun disisi lain hal ini tidak sejalan dengan penelitian Suryani (2010) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan citra merek terhadap kepuasan nasabah.

Citra merek merupakan faktor yang penting karena hal ini menyangkut tingkat kepercayaan masyarakat atau konsumen terhadap sebuah perusahaan dalam hal ini termasuk produk yang dimiliki oleh perusahaan tersebut. Apabila sebuah produk mempunyai citra merek yang baik maka produk tersebut akan diminati oleh banyak konsumen karena dapat memberikan kepuasan sehingga citra merek yang baik diharapkan dapat meningkatkan laba perusahaan. 

Dalam interpretasinya berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa, semakin baik Citra Merek produk Taplus Muda BNI kepada pelanggan, maka akan mempengaruhi Kepuasan Nasabah pengguna Taplus Muda pada BNI Kantor Cabang Manado
Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik kesimpulan, (1) Kualitas Pelayanan dan Citra Merek secara bersama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, (2) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah bila variabel bebas lain tetap nilainya, (3) Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah bila variabel bebas lain tetap nilainya

Rekomendasi
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian maka dapat direkomendasikan sebagai berikut, (1) Kualitas pelayanan dan citra merek yang sudah ada dan tercipta sekarang harus dijaga dan ditingkatkan karena hal tersebut berarti sebanding dengan harga yang ditawarkan dan sesuai dengan harapan nasabah, (2) Taplus Muda BNI sebaiknya bisa mempertahankan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah bahkan mengembangkan keunggulan-keunggulan dari produk Taplus Muda sehingga kepuasan nasabah BNI Cabang Manado bisa terjaga, (3) Taplus Muda BNI sebaiknya dapat meningkatkan Citra Merek yang ada, agar meningkatkan tingkat performa produk Taplus Muda BNI Cabang Manado. Salah satu langkahnya, yaitu memastikan nasabah memiliki dan menggunakan produk tersebut, serta perusahaan dapat melakukan pendekatan guna menjaga hubungan baik yang dibangun misalnya dengan memberikan promo-promo yang menarik sesuai kebutuhan usia muda, (4) Manajemen PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Manado (Pemimpin Cabang dan para manajer) serta para investor dapat menggunakan kualitas pelayanan dan citra merek untuk memprediksi kepuasan nasabah terhadap produk Taplus Muda. Hal ini untuk meningkatkan penggunaan produk Taplus Muda pada nasabah dan calon nasabah sehingga berdampak pada peningkatan pendapatan fee transaksi, peningkatan penghimpunan dana pihak ketiga serta pertumbuhan market share dana pihak ketiga BNI.  (5) BNI Cabang Manado harus terus mempertahankan serta lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang ada tentunya melihat kebutuhan nasabah sesuai segmentasi dan perkembangan yang terjadi seiring dengan perubahan zaman. Hal ini dapat dilaksanakan dengan melakukan inovasi-inovasi ataupun terobosan baru khususnya terhadap produk layanan yang bisa lebih memuaskan kebutuhan nasabah sehingga tujuan yang di harapkan perusahaan bisa tercapai
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