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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas kepuasan, reputasi dan layanan
pada layenan loyalitas pelanggan dan strategi untik mencapai keunggulan kompetitif. Populasi yeng
digunakan dalam penelitian ini adalah penghematan pelanggan di BRI cabing BRITAMA Kendal
mencatat beberapa 10,119 pelanggan. Penelitian ini menggunakan sampel 100 orang. Teknik sampling
vang digunakan adalah purposive sampling. Analisis statistik dilakukan pada analisis dan pengujian
hipotests Jatan. Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan, ada pengaruh yang signifikan dari
reputasi merek terhadap loyalitas pelanggan, ada pengaruh yang signifikan kepuasan pelanggan
rerhadap lovaluas pelanggan Ada pengaruh yang signiftkan dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelangean Ada signifikan pengarith reputasi merek pada keunggulan kompetitif Ada pengarh
keunggulan kompetitif yang signifikan dalam kepuasan pelanggan Ada pengaruh yang signifikan dari
Fualitas pelavanan pada keunggulan kompetitif’ Terdapat pengarih signifilan terhadap loyalitas

pelanggan kewnggulan kompetitif

Kata Kunci -~ Merek Reputasi, Kepuasan Pelanggan, Kualitas sercive, Loyalitas Pelanggan,

Keuntungan Competitif

Abstract

Fhis study aimed to analyze the effeci of satisfaction, reputation and service quality on customer
loyalty services and siralegies 1o achieve competitive advantage. The population used in this study is &
customer savines in BRI branch BRITAMA Kendal recorded some 10119 customers. This study used
sample of 100 people. The sampling technique used was purposive sampling. Statistical analysts was
conducted on the Path analysis and hypothesis testing. Based on the resilis of data analysis it can be
coneluded: Thove iy a significant effect of Frand reputation on eustoner fovaliy, There is a significani
offeer of cosionies vatisfaction on custeie fondne There s a signitioasi efivel of service queadiry on
cstomer fovair. Hhore is a significant effect of Brand vepriation on congiitive advaniage There ts e

inflence a seonsticant compelitive advantase i cistomer sadisfaction e is a stenificant effect of
service gualiin or compentive advantage There i a significant effect n Customer lovadty compelitive

advaniage

Kevword . Svaind Reputation, Custon Susisfaction,  Servive  Ouality, Customer Lovalt
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Pendahuluan

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa vang berdusarkan asas kepercayiaan selinoga masalah
~ it Jayanan menjadi ko vane sangat penting dakim menentukan keberhasilan bianis i, Kualitas

dranan merupakan soare bentok penilaian konsumen ierhadap tingkat layanan ang dipersepsi

an (Expected services (Kotler, 2007).
Auahitas Javanan dihasilkan oleh operasi yang dilukukan perusahaan, dan keberhasil
operasi perusahaan ini ditentikan oleh banyak faktor, antara lin §
~cierhibatan nasabah.

(rcetved service) dengan tnekat pelayanan yang dilarupk

an oleh proses
aktor karyawan, sistem teknologi dan

Penyampaian layanan vang berkualitas dewasa ini diangeap suatu strategi
perusahaan sukses dan dapat bertahan (Reicheld dan Sasser, 1990 dalam Rusdarti,
manajemen kualitas dalam industri jasa menjadi kebutuhan pokok apabila ingin be
domestik apalagi di pasar global (Gaspersz, 1997). Hal ini discbabkan kualitas pel
Lontribusi pada kepuasan nasabah, pangsa pasar dan profitabilitas. Oleh karena ity, perhatian para
manajer saat ini lebih diprioritaskan pada pemahaman dampak kualitas layanan terhadap keuntungan
-an hasil-hasii finansial yang lain dalam perusahaan (Greising, 1994 dalam Smith dan Wright, 2004).

Menyadari pentingnya peningkat- an kualitas pelayanan, manajemen Bank BRI menempatkan
serhatian yang sungguh-sungguh meialui visi dan misinya. Visi Bank BRI: Menjadi bank terkemuka
veng selalu mengutamakan kepuasan nasabah. Sedangkan mis: BRI adalah: 1) Melakukan kegiatan
erbankan yang terbaik dengan mengutamakan pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan
<otk menunjang perkembangan ckonomi masyarakat.

vang esensial agar
2004). Penerapan
rkompetisi di pasar
ayanan dapat memberi

menengah
i 2) Memberikan pelayanan prima kepada

«2sabah mclalui jaringan kerja yang tersebar luzs dan didukung olch sumber daya manusia yang

fussional dengan melaksanakan prakiek good corporate governence.; 3) Memberikan keuntungan
“2n manfaat vang optimal kepada pihak — pihak yang berkepentingan (WartaBRI, Apnil 2003).
Pelaksanaan visi dan misi Bank BRI dalam segala aspek operasional telah diterapkan di BRI
tanca Kendal. Kegiatan operasional perbankan di Kabupaten ini tergolong ketat, sehingga
“=mpengaruhi kegiatan operasional B
BRI

ank BRI Kanca Kendal khususnya dalam pengumpulan Tabungan
TAMA Pada nasabah tabungan BRITAMA di Bank BRI Kanca Kendal juga banyak terjadi
serutupan rekening dan rekening tidak aknf (jarang melakukan transaksi). Hal ini sangat perlu untuk
= =kukan kajian penelitian guna mengetahui sebab munculnya permasalahan, Permasalah- an inj terjadi
“arenz reputasi merek tabungan BRITAMA sedang ber- kurang, menurunnya kepuasan pelanggan

“=gzi akibat kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah schingga banyak nasabah
“ermindahkan dananya di bank lain vang lebih baik dalam ha) kualitas pelayanannya, hal ini Juga
“empunval makna loyalitas nasabah mulai berkurang. Faktor lzin adalah ketatnya persaingan

ankan saat ini, sehingga produk tabungan BRITAMA kalah bersaing dengan bank-bank |
“25upaten Kendal.

am di

Kuahtas pelayanan merupakan salah sat faktor kunci bagi keberhasilan b

ank schagai
ssahain qasi dan tidak dapat dipunckivi dalam dunia bisnis st o, k

- arena tidak ada yany lebih

“irs L bagi sebuah bank keeuali menempatkan masalah kepuasan dan lovalitas terhadap nasabal

i pelavanan sebagai salah satu Lomitmen bisnisnya. fika peiavanan yang diberikan kepada
s bk dan memuaskan maka ahan berpengaruh pada peninghitan loyalitas nasabah (Rusdiri,

<0 Hal weschut menjadi sangat pennng dan menarik untuk il scbab dalam bidany jusa.
sasan kensumen sangat bergantung. a1 bahkan bergantung sepuiuhiya terh

adap kuahitas lavanan
sberthan Apabila Kita kaji lebih dalin, kepuasan pelanggan wer-chut akan berdampak lebih janh

pada kesenaan konsumen terhadap pernsahaan. Dengan kesciiun konsumen, dapat dikatakan
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bahwa hal tersebut adaduh wajud nyasia dant keberbasilan suata perusahaan asa dalam menjaiank
segala kegiatannyi,

Penchuan-penchizan meneenar kepuasan pelenggan, kesetiaan pelangean. dan epUList meros
batk yang berkaitan densan produk maupun asa iehih banyak dilakukan. Penclitian tentang hal
umumnya dilakukan sebagai variabel tungeal vaog twerpisah antara satu denpan lainnva. Nanw
wheramya varabel-v el penclitian iwe dapat dimodelkan secara simultan dalam satu penclitis
Variabel-varabel dias 1ermasuk dalam orientasi konsumen, yaitu bertindak sehagad indika
mdikatornya (Andicassen. 1994 dalam Smith dan Wrishe. 2004),

Berdasarkan penclitian-penclitian yang telah dilakukan sebelumnya ditemukan adany
beberapa perbedaan yang mendasar mengenal variabel-variabel orientasi konsumen, Selness (199
dalam Smith dan Wright, 2004) dalam penclitiannya mengemukakan bahwa variabel kepuas
mempengaruhi reputas: merek. Namun pendapat ini disanggah oleh Andreassen ( | 994) dalam Smith
Wright (2004) yang menyatakan bahwa justru reputasilah yang mempunyai pengaruh pada loyal:
pelanggan. Perbedaan ini menjadi research gap menarik untuk diteliti lebih lanjut bagaimana sebenarns
pengaruh reputasi dan kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan.

Kajian Pustaka Dan Pengembangan Hipotesis
Loyalitas Pelanggan

Menurut Tjipteno (2000) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap sua
merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangai positif dalam pembelian jangka panjang. D.
pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi
kepuasan dan keluhan, Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kin
perusahaan untuk menimbulkan kepuasaan tersebut dengan meminimalkan keluhan schingga diperol
pembelian jangka panjang vang dilakukan oleh konsumen.

Philip Kotler (2007) menyatakan bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakuk
pembelian dengan prosentasi makin meningkat pada perusahaan tertentu daripada perusah
lain.Konsep loyalitas pelanggan menurut Costabile (2000) dalam Smith dan Wright (2004) adalah sua
bentuk hubungan vang kuat antara konsumen dengan perusahaan. Menurut Hill (1997) dalam Rusda
(2004) loyalitas adalah perilaku yang ditunjukan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada u
pengambilan keputusan. Selanjutnya Gnifin (1995) dalam Smith dan Wright (2004) menyatakan bahss
scorang konsurmen menjadi loyal maka seorang konsumen harus melalui beberapa tahapan diantarany
suspects, prospeci. disqualified prospect, firsi time customer; repeai customer, client, advocates.

Ada beberapa indikator dalam mengukur loyalitas nasabah vaitu rebuy, retention dan referr:
(Rusdarti. 2004). Sedangkan menurut Singh ( 1990) dalam Rusdarti (2004) indikator loyalitas konsumes
adalab prosentase dari pembelian. frekuens: kunjungan dan merekomendasikan kepada orang lair
Adapun ndikator-indikator dalam penelitian ini diacu dart penclitian Sclnes (1993) dalam Smith das
Wright (2004). Chow dan Holden (1997) dan Musry (2004) yaitu pembelian ulang, rckomendas:

kelanqutan hubungan dan komitmen.

Reputasi Merek

Reputasi Merek (Brand Reputation) beckenaan dengan opini dari orang lain bahwa merek 114
bask dan dapat dindalkan (eliable). Repatass merek dapat dikeishangkan bukan saja melalu
adverasing dan puddic relation, tapi juga dipengarali oleh kualitas dan kinerja produk. Pelanggan akas

mempersepsikan babva sebuah merek memiiihi reputasi baik. jika schuah merck dapat memenub

50 ISSN - DA54-1440
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S harapn mereka, maka reputast merek vang baik tersebut akan memperkuat kepercayian pelanggan (Lau
F dan I ee dalam Langgeng Yuswo, 2010).

,,J Reputasi merck dapat didetinisikan sebagai persepsi tentang kualitas yang berhubungan dengan

o it perusahaan (Aaker. 1991 dalam Snuth dan Wright, 2004). Merck memegang peran penting ketika
5 i st atribut intrinsik menpadi sulit atau tidak mungkin untuk ditampilkan. Termasuk dalam tanda
mtrmsik adalah wujud Asik ataue komposisi teknis dari sebuih produk. Dalam kondisi scperti i reputasi
menzenar merek produk perusahaan menjadi pedoman bagt pelanggan (Selnes, 1993 dalam Smith dan
Wnight. 2004).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan menurut Kotler (2007) merupakan suatu perasaan senang atau kecewa sescorang yang
tmbul sctelah membandingkan antara kesannya terhadap kinerja suatu produk dan harapannya.
Konsumen ingin membeli suatu produk dengan harapan akan memberikan manfaat pada saat digunakan
vang dibagi atas tiga kategori yaitu kincrja atau manfaat produk vang telah dibeli dan dipakamya,
diperbandingkan dengan harapan. Pada mulanya konsep kepuasan dapat didefinisikan sebagai
kepuasaan yang terjadi setelah pertimbangan evaluasi pilihan vang mempcerhatikan pada keputusan
pembelian (Churchill dan Sauprenant, 1992 dalam Smith dan Wright, 2004). Menurut Kotler (2007)
kepuasan adalah perasaan kesenangan atau kekecewaan dari hasil membandingkan performa produk
vang diterima dalam hubungannya dengan perkiraannya, Menurut Yi (1990) dalam Smith dan Wright
12004) berpendapat kepuasaan pelanggan adalah output dari persepsi, cvaluasi dan reaksi psikologis
dalam pengalaman konsumsi pada schuah produk atau pelayanan. Hunt (1991) dalam Saha dan Zhao
:2005) juga menyatakan bahwa kepuasaan adalah fungsi dari kepercayaan konsumen yang dijaga
denganbaik.

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas
Menurut Ho dan Wu (1999) dalam Saha dan Zhao (2005) ada 5 hal yang membentuk kepuasan
oclanggan logistical support, technical characteristics, information characteristics, home page
oresentation dan product characteristhics. Beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel
“epuasan pelanggan ini diacu dan penclitian Selnes (1993) dalam: Saha dan Zhao (2005), Goodman ez al.
1995) dalam Szha dan Zhao (2005) dan Geykens ef al. (1999). Indikator-indikator tersebut adalah rasa
~=nang. kepuasan terhadap pelayanan, kepuasan terhadap sistem dan kepuasan finansial. Rasa senang
menunjukkan sejauh mana para nasabah merasa senang dengan pengalaman transaksinya selama
~=rhubungan dengan bank tersebut. Kepuasan pelanggan menunjukkan sejauh mana para nasabah
werasa puas dengan cara dan sikap para karvawan bank dalam mclavani transaksinya. Kepuasan
~whadap sistem menunjukkan sejauh mana kecepatan dan kemudahan sistem transaksi yang disediakan
~<h bank mampu memberikan kepuasan kepada para nasabahnya. Kepuasan finansial adalah kepuasan
saszbah bank <ceara finansial meliputi brava-biava yang dikeluarkan sclama menggunakan jas:

R W R BB

scizvanan dihank terscbut.

saalitas Pelayanan
Menurai Asubonteng (1996) dalam Ssha dan Zhao (2005 hualias pelayanan dapa
Socfinisikan perbedaan antara perkiran konsunien atas performa pelavanan | any utama dan pelayanan
g ditemukan Jenean persepsi akan pelavanan vane diterima. Menurut ko [cr(2000) yang dimaksud
e zan pelavanan adalab Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarhan oleh satu pihak kepads
sk lain, pada disamva tidak berwujud dan ndak mengakibatkan kepernilikan apa pun.

BN 0B54-1442
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Gictan €2002) berpendapar kualitas pelayanan sebagar perbandingan subycektil vang hibuat
konsumen antara Kualitas pelavanan vang ingin diterima dengan apa vang didapat secan akiual.
Purasuraman (1988) kualitas pelavanan dientukan oleh perbedaan antara perkiraan konsumen dar
service vang disediakan dengan evaluasmya atas pelayanan yange dierima, Akhimya dapatdisimpulkan
definisi kealitas pelayanan adalah hasil perbandingan konsumen antara perkiraannya tentang pelivanan
dan persepsinya atas pelavanan yang didapat. Parasuraman (1988) mengrdentifikasi faktor peneniu dari
kualitas pelayanan yaitu rangibles, veltahility, pesponsivencss, commaticalion, aeeess, competenee.,

courtesy, credibiling securin: nnderstandingAnowledge of cusicomicr

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Penelitian Rusdarti (2004), menemukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruli positif
dan signilikan terhadap loyalitas nasabah. Pengaruh kualitas terhadap loyalitas juga telah dibuktikan
oleh hasil penclitian Sabihaini (2002) yang menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas jasa akan
memberikan dampak yang baik untuk meningkatkan loyalitas. Bloomer, Ruyter dan Peeters (1998)
mendapatkan kualitas jasa memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas dan mempengaruhi loyalitas
melalui kepuasan. Hasil yang sama juga diperlihatkan oleh hasil penelitian Fomnell (1992), Boulding e/
al. (1993), Andreasson dan  Lindestad (1998). Zeithaml (dalam Chang dan Chen, 1998) dimana dalam
penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai dampak yang sangat kuat terhadap
perilaku konsumen seperti loyalitas terhadap preduk perusahaan. Kemauan untuk membayar lebih serta
keengganan untuk berpindah ke produk lain. Dengan demikian, berarti kualitas pelayanan membuat
perusahazn pada kinerja yang lebih baik. Hasil penelitian ini di dukung juga oleh penelitian Bloemer e
«l. {1998) juga menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan dari kualitas pelayanan terhadap

lovalitas pelanggan.

Keunggulan Bersaing

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

Keunggulan bersaing tumbuh sccara mendasar dengan mengcluarkan nilai lebih dan
perusahaan sehingga perusahaan mampu menciptakan pembeli / konsumen vang lebih banyak dengan
biaya yang dikeluarkan sesuai kemampuan perusahaan (Porter, 1985 dalam Ferdinand, 2003)
perusahaan tentunva memiliki ribuan kekuatan dan kelemahan dibandingkan dengan pesaing,
sebenarnya ada 2 tipe dasar dari keunggulan bersaing vaitu fow cost atau differentiation (Porter, 1985
dalam Ferdinand. 2003). Perusahaan dengan mengikuati salah satu strategt ini dan berusaha untuk
menjaga atau menzembangkan tentunya akan memperoleh posisi dalam pasar. Perusahaan scharusnya
mencart strategt vange paling bagus dalam antuk mengeksploitas: karakierisuk perusahaan dan
keuntkannya (Barnes. 1997) Lowsons (2002) dalam Birdsall (2004) juga mendukung keunggulan
bhersaing tapi bertentanean dengan pendapat Porter (1985) dalam Ferdinand (2003) vaitu kemungkinan
menciptakan keunggulin bersaing datang dari kegiatan operasional yang efekiif

Keungoulur bersaing adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan nilan lebih (lebih yang

diberikan pesaing) vane dinila penting oleh pelanggan (Satyagraha, 199<4). Keunggulan bersaing pada

ISSN © 08541442
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dasarnya tumbuh dan nila stau manfaa vang dapat diciptakan perusahaan bag: para pembelinva yang

Iehth dar biaya yang harus dikeluarkan perusiahaan untuk menciptakannya,

Pengaruh Reputasi Merck terhadap Keunggulan Bersaing

Reputasi merupakan penghargaan vang didapat oleh bank karcna adanya
keunggulan-keungealan vang ada pada bank terschur. seperti kemampuan yang dimiliki oleh bank,
~chingga bank akan 1erus dapat mengembangkan dinnys untuk terus dapat menciptakan hal-hal yang
baru lagi bagi pemenuhan kebutuhan konsumen (Herbig dan Milewicz, 1993),

Bank dapat membangun berbagai macam reputasi. seperti reputasi kualitas. reputasi pemasaran,
reputasi inovasi produk, dan lain sebagainya. Suatu reputasi bank akan menurun manakala gagal dalam
memenuhi apa yang disyaratkan pasar (Herbig, Milewicz dan Golden, 1994). Fombrun (1996) dalam
Miles dan Covin (2000) berpendapat bahwa reputasi bank adalah pandangan atau persepsi atas bank olch
orang-orang baik yang berada didalam maupun diluar bank. Pemerhati bank adalah customer atau
pelanggan bank yaitu pengecer disamping yang lainnya seperti pemilik saham, masyarakat, bank dan
partner kerja. (Miles dan Covin, 2000)

Pengaruh Kepuasan terhadap Keunggulan Bersaing

Sampai saat ini bank sclalu berusaha meningkatkan kepuasan yang diwujudkan dengan upaya
peningkatan non fisik, yaitu kemampuan layanan para karyawan yang berhubungan langsung dengan
nasabah melalui pelatihan dan juga memberikan pelayanan melalui layanan 24 jam dari mobile banking
serta internet banking yang menyediakan wadah komunikasi bagi nasabah maupun calon nasabah vang
dapat dimanfaatkan sctiap waktu untuk melakukan transaksi dan memperoleh informasi mengenai
produk yang ditawarkan. Olch sebab itu kualitas pelayanan yang baik menyebabkan kepuasan bagi
nasabah sehingga nasabah akan menjadi nasabah vang loyal. Nasabah yang puas akan memiliki
‘ovalias, tidak mudah beralih ke pesaing dan nasabah yang tidak puas akan tidak loyal. Kepuasan
nasabah yang berlanjut kepada loyalitas nasabah akan berdampak terhadap penjualan Jjasa perbankan
HBank  yang berarti mempengaruhi profit bank untuk kelangsungan hidup bank itu sendiri (Hallowell,
'996), schingga dapat diharapkan Bank dapar bersaing dan menjadi pemimpin pasar dalam jasa

~<rbankan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keunggulan Bersaing
Keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan keunggulan bersaing juga ditunjukkan dalam
~wnehtian Zeithaml (dalam Chang dan Chen, 1998) yang mana dalam penclitian ini peneliti
~enunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang sangat kuat terhadap perilaku konsumen
-perti: loyalitas terhadap produk perusahaan, kemauan untuk membayar lebih. serta keengganan untuk
“-pindah ke produk lain. Dengan demikian ini beranti Kualitas pelayanan membawa perusahaan pada
i yang lebih baik  Sementara itu dan hasil penchivan Chang dan Chen (1998) yang meneliti
npak orientasi pasar terhadap kinerja perusahamy, datam Konteks perusahaan jasa. juga ditunjukkan
wa kualitas pelavanan memiliki keterkaitan crat dengan peningkatan kcunggulan bersaing.

fasarkan uraian diatas maka hipotesis yang muncul adalah;
 scaruh Loyalitas Pelanggan terhadap Keungaulan Bersaing

Ferdinand (2003) menjelaskan bahwa heungeulan perusahaan dapat ditimbulkan dari
‘mpuan perusahaan untuk memanfaatkan berbasai sumber daya dan kapahilitasnya schagai aset
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stratgpk. Keberhasian pengelolaan asser strnepk i akan mencninkan keunggulan khas perusabiar
vang niampu mencipiakan posisi differensal dibunding para pesaing Pandangan terschut mendub any
penclivan Barney (1991) tentang sumbcer-sumber keunggulan bersaig dadam berusaha. Kelwer (1995,
dalam penchuannya menjelaskan akan pentingnva scbuah bank untuk membingan hubungan bk
terutama hubungan vang bersifat jangka panjang. Seiring dengan beroosernyva paradigma persadngin dar
hubungan  ransaksional pendek menjadi hubungan jangka pantanz. make upaya menjage dun
memelthara pelinggan menjadi kunei untuk memenangkan persaingan.

Penchitian Bharadway (dalam Lee dan Canninghami, 2001) menunjukkan bahwa lovalis
pelanggan merupakan sakih sat sumber untuk membangun Keunggulan hersang bagi perusahaan s
Loyalitas pelanggan akan membuat perusahaan memiliki sumber pendapatan yang pasti (dari pelanggan
loyal) sehingga akan membuat perusahaan tersebut mampu bersaing dalam jangka panjang. Hal in1 dapat
dipahami mengingat dalam persaingan yang makin meningkat, maka loyalitas pelanggan menjadi fakior
yang penting karena pelanggan yang loyal sulit untuk dibujuk agar berpindah ke perusahaan lain, Dalar:
penclitian Smith dan Wright (2004) pada industri personal compuier Juga menyatakan tingginyz
loyalitas pclanggan akan menghasilkan keunggulan bersaing.

Kerangka Pikir Penelitian

Gambar 1
Kerangka Pikir
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Sumber . Selnes (1993); Bharadwaj dkk (1993): Swryanio dan Sugiyanto (2002); Musry: (2004,
Rusdarti (2004).

Metode Penelitian
Jenis Penelitian

Jenis penelitian iy adalah eksplanatory research ataa penelitian penjelasan.
Populasi dan Sampel

Populasi yang digtmakan dalam penclitian ini idalah nasabah tabungan BRITAMA di BRI
Cabang Kendal vang tercanatsejumlah 100119 nasibah Dalam penelitian ini dak seluruly populast yang
dumbil, mengingat adansa kendala biaya, waktu, dan tenaga. karena itulah dalam penchian digunakan
sampel. Dalam penelitan inmenggunakan sampel 100 orang Teknik sampling vang dicunahan adalab
pucposive sampling dengan keiteria responden vang dipilih adalah mrupakan nasahah tabungan
BRITAMA Bank BRI Kantor Cabang Kendal kurang ichih 1 (satu) tahun. Alasannya adalah dengan
skt satw @hun bisa unak mcmilan indikator-lovalitas nasabab. Serta aktif mem:astaathan layanan
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transakst tibungan BRITAMA di Bank BR] Kantor Cabang Kend! nnnimal | (satu) kali dalam schalan
Dengan pertimbangan dianggap telah memanaatkan layanan tinsakst minimal 1 (satu) kali sehulan

maka nasabah tersebut akan memaham dengan batk kesulitan wau Semudahan sclama melakukan

transaksy

Definisi Operasicnal Variabel

Semua indicator dalam variahle penclitian diukur dengan mengeunakan 5 point skala likerr.
Variable reputast merek diukur dengan 4 indikator yaitu nama baik. Repuast dibanding pesaing, dikenal
luas, kemudahan diingat. Variable kepuasan nasabah diukur dengan 4 indikator vaitu rasa scnang,
kepuasan terhadap pelayanan, kepuasan terhadap system |, kepuasan finansial. Variabel kualitas
pelayanan diukur dengan 5 indikator yaitu tangible, emphathy, responsiveness, reliability, assurance.
Variabel loyalitas pelanggan diukur dengan 4 indikator yaitu kebiasaan transaksi, pembelian ulang
dalam jangka panjang, rekomendasi. komitmen. Keunggulan bersaing diukur dengan 4 indikator yaitu
kemampuan bersaing, keluasan Jaringan, peningkatan sumber dana dan keunggulan teknologi.

Analisis Path
Untuk menguji pengaruh variabel mediasi (Intervening) didalam penelitian ini menggunakan

metode jalur path (path analysis) yang merupakan perluasan dan analisis regresi berganda. Analisis jalur
zdalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antara variabel (model casual)
vang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Hubungan langsung terjadi jika satu vaniabel
mempengaruhi variabel lainnya tanpa ada variabel ke tiga yang memediasi (intervening) hubungan
+ariabel terscbut dengan menentukan nilai stasndardized heta variabel independen ke variabel dependen.
{ Ghozali, 2005).

Hasil dan Pembahasan

Deskripsi Responden
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan BRITAMA di BRI Cabang Kendal.

Serdasackan jawaban responden sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan sebesar 86
rang (86%) dan schagian kecil responden yang berjenis kelamin laki-laki sebesar 14 orang (14%).
>elain itu scbagian besar responden berumur 20-29 tahun sebagai nasabah Tabungan Britama BRI Kanca
*.endal yaitu sebesar 38% dan sebagian kecil responden berumur 50 tahun keatas yaitu sebesar 11%.
>elanjutnya scbagian besar responden berpendidikan SMU sebagai nasabah Tabungan Britama BRI
*.anca Kendal yaitu schesar 41% dan sebagian keeil responden berpendidikan Diploma yaitu sebesar
~3%. Kemudian sebagian besarresponden mempunvai lama menabung 5-10 tahun di BRI Kanca Kendal
2itu sebesar 41% dan sebagian kecil responden menabung [- kurang S tahun yaitu sebesar 26%.
““lanjutnya schagian besar responden pekerjaan swasta schagai nasabah Tabungan Britama BRI Kanca
<ndal yaitu sebesar 327, dan scbagian kecil responden mempunyai pekerjuan kin-lam yvaitu sehesar
Hal ini mengindikasikan pekerjaan swasta lohih mendominasi menjadi nasihah Tabungan Britama

‘I Kanca Kendal

 Kualitas Data
Hasil wji vahiditas menunjukkan keseluruhan indikator mempunyai r hitung vang Iebih besar

pada r kritis (0.195). schingea dapat dikatakan Lescluruhan indikator valid Scianjutnya hasil uji
+bihitas dapat diketahu bahwa kescluruhan variabe! vaitu reputasi merek, kepuasan nasabah, kualitas
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pelayanan, Toyalias nasabah dan keungenlan hersaing mempunyai n:la alpha diatas 0.6 sehimuay
keseluruhin variahel adalah reliabel, maka kuesioner wesebut dapat digunatan untuk penclitian,
Pencujuen asumsi klasik dalam penehnan i juga telah dilikukan Up mulukolinearics
menunjukkan baliwa semua variabel bebas menmpunya VIF<10. sehingga dapat dapat disimpulkan tida-
ada multikolicarias antar variabel bebas dalam model regresi. Ujt hereroskedastisitas menunjuk ks
bahwa pada eralth scaerplottiuk-utk menyehar seeara acak, schingga dupat disimpulkan balwa nidak
terjadi heteroskedasnsitas dalam model regrest. Ujs normalitas menunjuk kare buhwa pada grafik nonng

slot titk-titik menvebar disekitar garis diagonal. schingga dapat disimpulkan bahwa data memenuls
3 L & BE [ i

asumsi normalitas.

Analisis Regresi Berganda
Pengaruh Reputasi Merek, Kepuasan dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

Hasil perhitungan pengaruh Reputasi merek (X,), Kepuasan nasabah (X,) dan Kualitas
pelayanan (X,) terhadap loyalitas nasabah (Y,) adalah sebagai berikut: Y, =2.517 + 0,308X,+ 0.192X, -
0,314X, Hasil persamaan regresi berganda tersebut diatas memberikan pengertian bahwa Reputasi
merek (X,), Kepuasan nasabah (X,) dan Kualitas pelayanan (X,) berpengaruh positif terhadap loyalitas

nasabah(Y,)

Pengaruh Reputasi Merck, Kepuasan, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas terhadap Keunggulan
Bersaing

Hasil perhitungan pengaruh Reputasi merck (X, ), Kepuasan nasabah (X.). Kualitas pelayanan
(X ydan lovalitas nasabah (Y,) terhadap keunggulan bersaing (Y.)adalah sebagai berikut:
Y. =3.547 - 0,152X ¢ 0.203X, + 0,164X,+ 0.371Y, Hasil persamaan regresi berganda tersebut diatas
memberikan pengertian bahwa Reputasi merck (X,). Kepuasan nasabah (X.). Kualitas pelayanan (X.)

dan loyalitas nasabah (Y,) berpengaruh positif terhadap keunggulan bersaing (Y.}

Pengujian Hipetesis

1. Pengujian Hl: Ada pengaruh positif reputasi merek terhadap loyalitas nasabah
Hasil penelitian menunjukkan t-hitung lebih besar dari t-tabel yaitu sebesar 4.725>1,984 atau
sign (0,000) < =0,05 dengan demikian H1 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh
positifreputasi merek terhadap loyalitas nasabah pada taraf ujisignifikansi 0,05,
Pengujian H2: Ada pengaruh positif harga terhadap loyalitas nasabah Hasil penelitian
menunjukkan 1-hitung lebih besar dari t-tabel yuitu sebesar 2,665>1,984 atau sign (0,009) <
=0,05 dengan demikian H2 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh positif harga

ra

terhadap lovalitas nasabah pada taraf uji signifikansi 0.05.
Pengujian H3: Ada pengarub positif kualitas pelayanan  werhadap lovalitas  nasabah
Hasil penclivan menunjukkan thitung lebih besar dari t-tabel yaitu schesar 4.670 1.984 atau

Ll

saen (0,000) =005 dengan demikian H3 diterima. Maka dapat disimpulkan wla pengaruh
posttifkualitas pelavanan terhadap loyalitas nasabah pada taraf uji signifikans) 0,03
{ Penguiian HA: Ada pengaruh positif reputis merek terhadap  keungeulan bersaing
Hasil penclitian menuniukkan thitung lebih besar dar -tabel yaitu sebesar 2093 1,984 atau
<ien (0,039) 0.05 dengan demikian H4 diterima. Maka dapat disimpulkan s pengaruh

positif reputasi merek terhadap keunggulan bersaine pada tarafuji signifikansi0.03

133N 0854-1422



MEDIA EKONOMI DAN MANAJEMEN
Vol 27. No 1 Januan 2013

S. Pengupan H5: Ada pengaruh posinl kepuasan nasabah terhadap keunggulan bersam .
Hasil pencliman menunjukkan t-hitung febih besar dari t-tabel yiow sehesar 2.70551.984 1t
sign (0.00%) - =0.05 dengan denikian HS diterima. Maka dapat distmpulkan ada pengaruh
posititkepuisan nasabah terhadap keanweulan bersaing pada taral ujy sienifikansi 0,05.

6. Pengujizn H6™ Ada pengaruh posint kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing
Hasil penelinan menunjukkan t-hituny lehih besar dari t-tabel yatu schesar 2,855-1,984 auay
sign (0,004) -+ =0.05 dengan demikin 116 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengarul)
positifkualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing pada taral uji signifikansi 0,08,

7. Pengujian H7: Ada pengaruh positif lovalitas nasabah terhadap keunggulan bersaing
Hasil penelitian menunjukkan t-hitung lebih besar dari t-tabel yaitu sebesar 3.619>1,984 atau
sign (0,000) < =0,05 dengan demikian H7 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh
positifloyalitas nasabah terhadap keunggulan bersaing pada taraf uji signifikansi 0,03.

~oefisien Determinasi
Nilai Koefisicn determinasi (Adjusted R Square) adalah sebesar 0,764 atau 76,4% berarti variasi

~crubahan loyalitas nasabah (Y,) dipengaruhi oleh Reputasi merck (X,), Kepuasan nasabah (X,) dan
*.ualitas pelayanan (X)) sebesar 76.4% dan sisanva 23.6% dipengaruhi olch faktor-faktor lain.

Nilai Koefisien determinasi (Adjusted R Squar €) adalah sebesar 0,715 atau 71 5% berarti variasi
~-rubahan keunggulan bersaing (Y.) dipengaruhi oleh Reputasi merek (X,), Kepuasan nasabah (X.)
* ualitas pelayanan (X,) dan loyalitas nasabah (Y,) schesar 71,5% dan sisanya 28,5% dipengaruhi olch

wror-faktor lain

“nalisis Path

7 Kualitas

il Path Analysis
~-aruh Reputasi Merck terhadap Keunggulan Bersaing Melalui Loyalitas .
Koefisien path pengaruh reputasi merek terhadap keunggulan bersaing meialui loyalitas
i dapat ditentukan schesar - 0.114 oleh karena itu dupat dikatakan bahwa pengaruh repitasi merek
fap keunggulan bersaing ndak miclalui loyalitas nasabah Hal tersebut dischabkan bihw a pengaruh

i reputasi merek terhidap keunggulan bersaing dak melalui loyalitas nasabal schesar 0,152
~esar daripada koeflisicn clalui loyalitas nasabah schesar 0.114. Hal ini menaniukkan bahwa
‘25 nasabah bukan varabel mtervening. Dari hasil analisis Jalur (Path Analveisy maka dapat

£
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hahwa Joyalitas nasabad: bukan penentu dalans mencapi Keunggulan bersaioe ety reputast merek
terhadap keunggulan bersaing memiliki penaruh Lurgsung vang lebih besa dan pengarub tidak
langsungnya, artinyva lovalitas nasabah tidak hersierpr dengan vamabel ropatast merek dalam

meningkatkan keungeulan bersaing pada Tabungan Bricama BRI Kancea Kenda

Pengaruh Kepuasan terhadap Keunggulan Bersaing Melalui Loyalitas,

Kocfisien path pengaruh kepuasan nasabah werhadap keunggulan borsang melalui lovalitgs
nasabah dapat ditentukan sebesar = 0.071 oleh karena o dapat dikatakan bl pengarah kepuasan
nasabah terhadap keunggulan bersaing tidak miclalui loyalitas nasabah. Hal tersebur disebabkan bahwa
pengarub langsung kepuasan nasabah terhadap keunggulan bersaing tidak melalui loyalitas nasabah
sebesar 0,203 lebih besar daripada koefisicn melalui loyalitas nasabah schesar 0.071. Hal ini
menunjukkan bahwa loyalitas nasabah bukan variabel intervening. Dari hast] Analisis Jalur (Path
Analysis) maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah bukan penentu dalam mencapai keunggulan
bersaing artinya kepuasan nasabah terhadap keunggulan bersaing memiliki pengaruh langsung yang
lebih besar dari pengaruh tidak langsungnya, artinya lovalitas nasabah tidak bersinerai dengan varnabel
kepuasan nasabah dalam meningkatkan keunggulan bersaing pada Tabungan Britama BRI Kanca

Kendal.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keunggulan Bersaing Melalui Loyalitas

Koefisien path pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing melalui loyalitas
nasabah dapat ditentukan sebesar = 0.116 oleh karena itu dapat dikatakan bahwa pengaruh kualitas
nelayanan terhadap keunggulan bersaing tidak melalui loyalitas nasabah. Hal tersebut dischabkan bahwa
pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap keungguian bersaing tidak melalur loyalitas nasabah
sehesar 0,164 Iebih besar daripada koefisicn melalur loyvalitas nasabah sebesar 0.116. Hal ini
menunjukkan bahwa loyalitas nasabah bukan variabel intervening, Dan hasil analisis Jalur (Path
inalvsis) maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah bukan pencnmu dalam meneapai keunggulan
bersaing artinya kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing memiliki pengaruh langsung yang
Icbih besar dari pengaruh tidak langsungnya, artinya lovalitas nasabah tidak bersinerai dengan variabel
kualitas pelayanan dalam meningkatkan keunggulan bersaing pada Tabungan Britama BRI Kanca
Kendal.

Pembahasan
Pengaruh Reputasi Merek Terhadap Loyalitas

Terdapat pengaruh reputasi merek terhadap loyalitas nasabah nyata pada taraf schesar < 0,05,
schingga menerima H1 dan scjalan dengan penelitian Alfansal dan Sargeant (2000) terhadap bank-bank
i Bengkulu Sumatera bagian barat vang menemukan bahwz reputast bank menjadi clemen terpenting
baw kesuksesan bank di Indoncsia. Kemudian penclinan Bloemer er o/ (1998). vang menunjukkan
peiingnva citra bagi terbentuknya loyalitas bank. Penchitian Schies (1993 ) terhadap para konsanien dari

cimpul perusahaan yang berbeda (asuransi jiwa, perusahaan telepon, universitas dan pemasol) juga

menunjuickan adanya pengarah positif dari reputasi merck rerhadap loyalitas pelanggan Andreassen
(9 menyatakan bahwa reputast merck menjadi sebuah tesie dart sebuah sikap don Lepercavaan

kep

s penghargaan merek/nami e dan kepuasan serta losalites pelanggan. Disampiny st reputast

meechadadalr merupakan sualu fiktor penting yang mempencarul kepuasan terhadap poerasaluian dan
lovahinas, Penchinan ini berhasil mengembangkan beberapa ind:Lator untuk mengukur reputast inerck.
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yait: nana baik repatis) dibanding pesaing. ik il luas, dan kemudahan Jim o

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasahu

Terdapat pengaruh kepuasan nasabalh terhadap lovalitas nasabah nyar puda tarat'schesar <005
schingga menenma 112 dan scjalan dengan penclitian Bloemer e al. (199%) 1ia) ini berarti apabily
kepuasan nasabah scmakin meningkat maka lovailis nasabah akan semakm menmgkat. Kepuasan
merupakan suatu doronuan Keinginan individu vane durahkan pada tjuan unik memperoleh kepuasan
(Swastha, 2002). Nasabah akan setia atau loyal terhadap suatu merek bila nasabah mendapatkan
kepuasan dari merek tersebut, Untuk meningkatkan kepuasan nasabah, perusahaan tersebut perlu
MENgatur strategi pemasaran agar nasabah tertarik terhadap produk-produk yang ditawarkan. Apabila
produk tersebut memberi kepuasan bagi nasabah, maka nasabah akan tetap setia menggunakan merek
tersebut dan berusaha untuk membatasi pembelian produk lain. Nasabah akan loyal terhadap suatu

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah nyata pada taraf sebesar <0,03,
schingga menerima H3 dan sejalan dengan penelitian Bloemereral (1998), Chen ez ai ¢ 1999), Rusdarti
(2004). Hal ini berani apabila kualitas pelayanan semakin meningkat maka loyalitas nasabsh akan
semakin meningkat. Hal ini berarti dengan adanya kualitas layanan yang semakin baik. maka pelanggan
zkan merasa nyaman. Rasa Nyaman yang timbul pada diri pelanggan akan meningkatkan rasa puas
pelanggan. Sebaliknya Jika kualitas layanan semakin buruk, maka akan menurunkan kepuasan pada
pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan tolak ukur dalam menentukan puas atay lidaknya seseorang
pengguna jasa, karena melalui kualitas pelayanan akan dapat merasakan puas atau tidaknya mereka
“engan layanan yang diberikan oleh penyedia jasa.

Kotler (2005) bemen@apat bahwa perusahaan-perusahaan Yyang bergerak dalam bidang jasa

‘omsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang
“harapkan (expected service), Agar dapat bersaing, bertahan hidup, dan berkembang, maka perusahaan
“funtut untuk mampu memberikan pelayanan berkualitas vang dapat memenuhi kebutuhan dan
=ngman pelanggan serta berakhir pada presepsi pelangean schab meningkatkan nilai vang diterima
~lingean dalam tiap interaksinya dengan perusahaan, perusahaan akan lebih mungkin meningkatkan
st kepuasan, mengarah pada Ketahanan pelanggan vang lebih tinggi. Ketika pelangean bertahan
-fE merasa nyaman dengan mila dan kenyamanan vane o dapat. akan Ichih munekin menjadi

suan yang loyal, meningkatkan intensitas pembehian dan micrckomendasikan pada ieman dan

“izarnh Reputasi Merek terhadap Keunggulan Bersaing
lerdapat pengaruh reputiast merek terhadap keunggulan bersaing nyata pada taraf schesar (.05,
“cesmenerima H4 dan scjalan denean penelitian Bharadw., . Varadarajan dan Fahy (1993) Hal ini
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berarti keunggulan ber-ainy vang dimiliki atw dilskobon perusahaan yvang menibernva kekuatan untuk
menghadapi pesaing Chiptono. 2007). Reputasi merek merupakan faktor vang sanvat penting karena hal
i menyangkut tinghat kepercayaan masyasakat wcorhonsumen terhadap perisabuan tersebut schingus
secara langsung mempengaruhi produk yang dibasilkan. Apabila sebuah produk dibasilkan olok
perusahaan yang mempunyan reputasi yang baik maka produk tersebut akan mendapatkan konsunies
vang lebih banyak ditvinding produk yang dihasithan oleh perusahaan yang reputasinga kurang baik
Menurut beberapa pakir nanjemen, reputasi morek vang batk ini pada gilisanny dtharapkan dapas

meningkatkan profitabilias perusahaan yang sakah satm v bisa melalui perhuzsin pangsa pasar,

Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Keunggunlan Bersaing

Terdapat pengaruh kepuasan nasabah terhadap keunggulan bersaing nyata pada taraf sebesar
<0.05, schingga menerima HS dan sejalan dengan penclitian Bharadwaj, Varadarajan dan Fahy (1993,
Hal ini jika pelanggan merasa puas, maka diharapkan mercka tidak akan beralih ke perusahaan lain tetap:
akan tetap menjadi pelanggan yang loyal, disamping itu mereka akan melakukan referrals, yaitn
melakukan rekomendasi kepada relasi-relasi terdekatnya, agar mereka melakukan hal vang sama dengaz
dirinya, yaitu menjadi pelanggan pada perusahaan yang sama. Namun scbaliknya jika pelanggan merass
tidak puas mereka akan berpaling kepada perusahaan yang lain yang dapat memberikan pelayanan yang
scsual dengan harapannya. Pelanggan yang loyal adalah assct vang paling berharga bagi perusahaan
dalam meningkatkan profitabilitas. Sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas yang berakibat tidak
loyal merupakan suatu kondisi vang terjadi karena adanya kegagalan dalam menyampaikan jasa (service
delivery) yang kemudian menimbulkan gap antara jasa vang diterima (perceived service) dengan Jasa

vang diharapkan (expected service)(Zeithaml, 2001).

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keunggulan Bersaing

Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan bersaing nyata pada taraf sebesar <
(105, sehingga menerima Ho dan hasil penelitian ini memberikan dukungan pada penclitan Zeitham!
(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 herarti kualites
pelavanan membawa perusahaan pada keunggulan dalam bersaing. Penelitian ini juga memberikas
dukungan terhadap penelitian Chang dan Chen (1998) yang meneliti dampak orientasi pasar terhadap
kinerja perusahaan, dalam konteks perusahaan jasa, ditunjukkan bahwa kualitas pelayanan memilic:
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 VANE, SESUE
dengan harapan pelanggan menyehabkan bank tersebut akun memiliki keunggulan bersung di mats

konsigmen tidak hanya terhadap kepuasan tetapi juga berdampak pada loyalitas pelangpan

Penvaruh Loyalitas Nasabah terhadap Keunggulan Bersaing
ferdapat pengaruh lovalits nasabah terhadap keunyeulsn bersaing nyata pada teral sehesars
(LO= seligga menerima H7 dan Bl penelitian ini mendukune ponelitan Bharadwaj (dalani 1oe das

crupakan salah satu sucmber antuk

Cunancban. 2000) vang menumpuk ko bulvwa Tovalitas pelane.
yang h I

membanein keunggulan bersaime bax perusahaan jasa. Lovalitas pelangoan akan membuat perasahaas
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memiliki sumber schine akan membuat perusahian tersebut mampu bersame daliam Jangka panjang.

Hal mi dapat dipaham, mengingat dalam persamgen yang makin meningkat, maka lovalitas pelanggan
menjadi faktor yang pentmg Karena pelanggan vany loval sulit untuk dibujuk aear berpindah ke
perusahaan lain. Scluyutnva penclitian ini membenikan dukungan pada pencliman Smith dan Wright
(2004) yang menyatakan tmgginya loyalitas pelangean akan menghasilkan keunggulan bersaing.
Penelitian ini juga memberikan dukungan terhadap penclitian Keltner (1993) Mang menjelaskan akan
pentingnyva sebuah banl. untuk membangun hubungan baik. terutama hubungan vany bersifat Jangka
panjang. Hubungan jangka panjang yang dalam kontcks ini dicontohkan sch

agai loyalitas pelanggan
iemyata mampu meningkutkan kemampuan bersaing v

ang dimiliki oleh perusahann 1ce sebut. Penelitian
mi berhasil mengembanukan beberapa indikator untuk mengukur keuggulan bersaing, yaitu:
kemampuan bersaing, keluasan jaringan, peningkatan sumber dana. dan keunggulan tcknologs
Penutup

Simpulan

reputasi, kualitas layanan.kepuasan dan loyalitas menst

Penelitian ini juga menyimpulkan bahwa loyalitas nasabah tidak memediasi pengaruh variabel reputasi,
<epuasan dan kualitas layanan terhadap keungguian bersaing.
Reterbatasan Penelitian

I. Peneliti menilai pencniuan sampel yang dipergunakan pada penelitian ini merupakan kelemahan

lain dari penelitian ini. Responden yang dipilik dalam penelitian ini masih bersifat heterogen
atau luas yaitu nasabah simpanan, sementara produk perbankan simpanan BR] begitu beragam
seperti BRITAMA, dan SIMPEDES. Schingga adanya keraguan bahwa hasil da 1

penelitian ini masih belum akurat dalam mencari akar permasalahan dan member:

kan implikasi
vang tepat.

2. Keterbatasan secara konseptual pada penclitian ini terletak pada pengujian mode! vang masih
sederhana. Penggunaan pendekatan metode kuantitatif pada penelitian ini. Pengsunakan alat
statistik untuk menganalisis variabel-variabe] yang bersifat kualitatif yang dikuanufikasikan

arat dengan kelemahan. Pendekatan metode im tidak dapat

menggali informasi secara mendalam untuk tiap variabel yang diteliti. Terkadang tcknik statistik
menggunakan banyak penyederhanaan sehingga dapat mengakibatkan kurangnya ketelitian
dalam penelitian ini.

saran
[ ntuk meningkatkan keungeulan bersaing dan berdasarkan hasil penelitian menunjukkan
idikator pada variabel reputasy merek mempunyai nila erend:

ah yaitu tidak sctuju 13ank BRI
(abang Kendal dikenal luas. schaiknya Bank BRI Cabang K ondat Icbth meningkatk i promosi

i desidesa dan penambalian |asilitas pembayaran PANL |jsink tclepon,
= Dotk meningkatkan keunswulan bersaing dan berdasai,

an hasil penclitian menunyukkan
thidikator pada variabel kepuzsan nasabah mempunyar il

crendah yaitu tidak setap nasiabah
uleh BRI cabang Kendal, sebarknya
penanganan komplain (mcidu dari

surasit senang dan puas denean pelayanan vang diberika;
l5.nk BRI cabang Kendal perin adanva standar wak



tingkatan kasusnya) vang dintormasikan dan ke menjadi pedoman baik 1anajemen BR
din  nasabah, nusalnve pengaduan kehilanpan Kartu ATM dalam 1304 1 selesai
Mengembangkan sikup profesional dari para petugas U5 (Customer Service), nisalnya adanya
lme (saluran) telepon pengaduan akan sikap tidak prolessional petugas.,

i Untuk meningkathan Acunggulan bersaing dan besdasarkan hasil penclittan menunmukkan
ndikator pada variubel hualitas pelayanan mempuny i nilad terendah vanu sk setuju Bank
BRI Cabang Kendal memberikan perhatian pributi terhadap nasabahnya. sebhaiknva Bank BRI
cabang Kendal harus bersikap proaktif dalam menerin dan memproses komplam vang masuk,

meskipun data pendokungnva tidak memadai.
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