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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan, citra dan
kepuasan nasabah terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis loyalitas pada Bank
BRI. Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif asosiatif yaitu menunjukkan
hubungan antara dua variabel atau lebih. Unit analisis penelitian ini nasabah bank BRI di
wilayah eks Karisidenan Jember. Pengumpulan data dilakukan dengan membagikan
kuisioner kepada para nasabah Bank BRI baik itu nasabah yang menyimpan dananya dan
nasabah yang meminjam kredit yang menjadi responden penelitian. Teknik analisis yang
digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan
aplikasi SPSS For Windows. Jumlah sampel yang digunakan 250 responden yang berasal dari
Kabupaten Jember, Kabupaten Banyuwangi, Kabupaten Bondowoso dan Kabupaten
Situbondo. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan Bank BRI dan citra Bank
BRI berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis loyalitas,
sedangkan kepuasan nasabah Bank BRI berpengaruh tidak signifikan terhadap keunggulan
bersaing berkelanjutan berbasis loyalitas. Karakteristik sumber daya yang bernilai bagi
keunggulan bersaing adalah yang berkaitan dengan sumber daya yang bernilai, kompleks,
eksklusif, mudah digeneralisasi, dan susah ditiru pesaing. Keunggulan bersaing pada
perusahaan perbankan membutuhkan keterlibatan ataupun peran serta manajemen perbankan
dan sumber daya perbankan.

Kata Kunci: kualitas layanan, citra, kepuasan nasabah, keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis
loyalitas.

Abstract

This research aims to test and analyze the influence of service quality, image and customer
satisfaction on loyalty-based sustainable competitive advantage at Bank BRI. This research
method uses an associative quantitative method, namely showing the relationship between two
or more variables. The unit of analysis for this research is BRI bank customers in the former
Jember Residential area. Data collection was carried out by distributing questionnaires to BRI
Bank customers, both customers who saved their funds and customers who borrowed credit
who were the research respondents. The analysis technique used in this research is multiple
linear regression analysis using the SPSS For Windows application. The number of samples
used was 250 respondents from Jember Regency, Banyuwangi Regency, Bondowoso Regency
and Situbondo Regency. The research results show that Bank BRI's service quality and Bank
BRI's image have a significant effect on loyalty-based sustainable competitive advantage, while
BRI Bank customer satisfaction has an insignificant effect on loyalty-based sustainable
competitive advantage. Characteristics of resources that are valuable for competitive advantage
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are those related to resources that are valuable, complex, exclusive, easy to generalize, and
difficult for competitors to imitate. Competitive advantage in banking companies requires the
involvement or role of banking management and banking resources.

Keywords: service quality, image, customer satisfaction, loyalty-based sustainable competitive
advantage.
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PENDAHULUAN

Keberadaan lembaga perbankan memiliki peranan penting dalam
perekonomian Negara Republik Indonesia karena lembaga perbankan memiliki tiga
fungsi utama yaitu sebagai lembaga perantara, membantu pembangunan dan
kepercayaan (Zulkarnain et al., 2018; Moeiz & Juniar, 2023). Penelitian yang dilakukan
oleh Perpatih et al., (2018) terhadap Bank Mandiri dan Bank BRI menunjukkan hasil
bahwa perbandingan kecukupan modal (Capital Adequacy Ratio) pada Bank Mandiri
dan Bank BRI terlihat bahwa Bank BRI lebih unggul dibandingkan dengan Bank
Mandiri, dan masih memenuhi standar otoritas jasa keuangan minimal sebesar 8%.

Nasabah perbankan biasanya juga akan memutuskan menggunakan kembali
jasa perbankan selain mempertimbangkan suku bunga yang stabil, juga lokasi kantor
yang mudah dijangkau serta layanan yang ramah dan cepat. Situasi yang diharapkan
konsumen kredit tersebut sejalan dengan hasil penelitian Adi et al., (2019) yang
menyebutkan bahwa keputusan nasabah untuk memilih bermitra dengan perbankan
dipengaruhi oleh delapan faktor yaitu : harga, promosi, lokasi, keandalan, daya
tanggap, keyakinan, empati, dan wujud fisik.

Kualitas layanan yang baik kepada nasabah akan menambah loyalitas bagi
nasabah secara berkelanjutan di masa yang akan datang. Kualitas layanan yang
diberikan kepada pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Azwar et al., 2019; Fandiyanto et al., 2017; Noviasari et al., 2015; Suroso, 2016; Ahmad
& Juniar, 2023). Menurut teori Resource Based Value (RBV) menyatakan bahwa
keunggulan bersaing dan kinerja unggul suatu perusahaan ditentukan oleh sumber
daya atau kapabilitas perusahaan yang bersifat spesifik (Cool & Dierickx, 1989;
Penrose, 1959; Prahalad & Hamel, 1990; Wernerfelt, 1984). Menurut Barney (1991)
kapabilitas atau sumber daya perusahaan dalam teori Resource Based View harus
mempunyai nilai, bersifat langka, tidak dapat ditiru dan tidak dapat digantikan yang
satu dengan lainnya dan dapat memberikan keunggulan bersaing dan memberikan
kinerja unggul bagi suatu perusahaan. Selanjutnya Barney (1991) menyatakan bahwa
kapabilitas atau sumber daya selain menjadi salah satu penentu keunggulan bersaing
dan kinerja unggul perusahaan, juga merupakan salah satu penentu dari strategi suatu
perusahaan dalam menjalankan operasionalnya.

Keunggulan bersaing perusahaan membutuhkan keterlibatan ataupun peran
serta pelaku usaha sumber daya-sumber daya perusahaan (Hameed, 2009),
kapabilitas (Beckett et al.,, 2008), dukungan para mitra terkait (Kettunen, 2014),
branding (Anarnkaporn, 2007), dan clustering (Guzey & Tasseven, 2011). Faktor lain
yang juga penting dalam membangun keunggulan bersaing perusahaan antara lain
adalah, dukungan dari pemerintah dan sektor swasta dalam menyediakan berbagai
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macam fasilitas bagi perusahaan. Menurut Kettunen (2014), pemerintah dan asosiasi
industri, pusat pelatihan, lembaga keuangan, institusi pendidikan dan pelatihan
memainkan peran penting dalam memfasilitasi perusahaan dalam memperbaiki
keunggulan bersaingnya.

Menurut Sangadji & Sopiah (2013) loyalitas mengacu pada wujud prilaku dari
unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus
terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih. Loyalitas pelanggan
dalam konteks pemasaran jasa sebagai respons yang terkait erat dengan ikrar atau janji
untuk memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan biasanya
tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar
dedikasi dan kendala pragmatis. Menurut Dimyati (2019) menyatakan bahwa
“"Kepuasan pelanggan dihasilkan dari proses perbandingan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapannya, yang menghasilkan disconfirmation paradigma yaitu
sebagai evaluasi purnabeli dimana persepsi terhadap kinerja alternatif produk/jasa
yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan.

Citra perusahaan diperlukan untuk mempengaruhi pikiran pelanggan melalui
kombinasi dari periklanan, humas, bentuk fisik, kata-mulut, dan berbagai pengalaman
aktual mengenai penggunaan barang dan jasa produk dari perusahaan (Jalilvand &
Samiei, 2012). Citra perusahaan adalah sekumpulan persepsi oleh konsumen terhadap
perusahaan yang membuat suatu produk atau jasa yang meliputi kredibilitas
perusahaan, jaringan distribusi perusahaan maupun popularitas perusahaan
(Sudaryanto, 2015). Citra dapat berdampak positif maupun negatif. Citra perusahaan
yang di dapat oleh perusahaan karena adanya keunggulan-keunggulan yang ada
pada perusahaan tersebut, sehingga perusahaan akan bisa mengembangkan dirinya
menciptakan hal-hal yang baru lagi bagi pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen (Li et al., 2011).

Citra perusahaan dapat didefinisikan persepsi masyarakat terhadap
perusahaan sebagai perusahaan yang baik, dapat dipercaya, dan profesional (Grubor
& Milovanov, 2017). Citra (image) merupakan gambaran yang ada dalam benak
publik tentang perusahaan. Citra adalah persepsi publik tentang perusahaan
menyangkut pelayanannya, kualitas produk, budaya perusahaan, perilaku
perusahaan, atau perilaku individu-individu dalam perusahaan dan lainnya. Pada
akhirnya persepsi akan mempengaruhi sikap publik apakah mendukung, netral atau
memusuhi (Jalilvand & Samiei, 2012).

Hasil studi empiris tentang kualitas layanan terhadap keunggulan bersaing
berkelanjutan yang dilakukan oleh Giovanis et al., (2014); Wahyun et al., (2017)
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keunggulan
bersaing berkelanjutan bank. Hasil studi empiris tentang pengaruh citra perusahaan
terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan yang dilakukan oleh Adner & Zemsky
(2006); El Zein et al., (2020); Grubor & Milovanov (2017); V. Kumar &
Christodoulopoulou (2014); Martinez & Rodriguez del Bosque (2014); Melé et al.,
(2020) menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh terhadap keunggulan
bersaing berkelanjutan. Hasil studi empiris tentang kepuasan nasabah terhadap
keunggulan bersaing berkelanjutan yang dilakukan oleh Azwar et al., (2019); Demir &
Ozdemir (2010); Mahmud et al., (2018); Wahyun et al., (2017) bahwa kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan.

METODOLOGI
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Jenis penelitian ini akan menggunakan kuantitatif asosiatif. Lokasi penelitian
ini adalah Kabupaten Jember, Kabupaten Banyuwangi, Kabupaten Bondowoso dan
Kabupaten Situbondo.. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan
memberikan kuesioner kepada para nasabah Bank BRI di wilayah Kabupaten Jember,
Kabupaten Banyuwangi, Kabupaten Bondowoso dan Kabupaten Situbondo.. Populasi
dalam penelitian ini mengambil seluruh nasabah bank BRI yang ada di Kabupaten
Jember, Kabupaten Banyuwangi, Kabupaten Bondowoso dan Kabupaten Situbondo. dengan
kriteria sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sudah menjadi nasabah
lebih dari tiga tahun. Sampel dalam penelitian ini adalah 250 responden dari nasabah
produk simpanan dan nasabah dari produk pinjaman atau kredit.

Teknik dalam analisis data yang digunakan ialah analisis regresi linear
berganda. Data responden akan dilakukan uji validitas dan reliabilitas terlebih dahulu
guna memastikan keandalan kuesioner yang disusun. Model regresi akan diuji asumsi
klasik yang terdiri atas uji normalitas, uji mulikolinearitas dan uji heteroskedastisitas.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis data penelitian memerlukan data yang valid dan reliabel untuk
digunakan sebagai input. Uji validitas dan reliabilitas data diperlukan guna
memastikan data yang diperoleh dari hasil pengisian kuesioner valid dan reliabel.
Hasil pengujian validitas dan reliabilitas bisa dilihat pada Tabel 1 berikut ini.

Tabel 1. Uji Validitas Variabel Penelitian

Cronbach’s

Squared Ty i
Variabel Indikator Multip.le Item

Correlation Deleted
Bukti Fisik 0,766 0,866
Kandalan 0,764 0,867
Kualitas Layanan Daya Tanggap 0,747 0,870
Jaminan 0,711 0,878
Empati 0,718 0,877
Kejujuran 0,713 0,797
Citra Pengelolaan Bank 0,730 0,780
Reputasi Bank 0,715 0,794
Produk/Jasa 0,551 0,997
Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan 0,882 0,708
Manfaat Produk 0,878 0,712
Pembelian Ulang 0,603 0,691
Keunggulan Bersaing Positive Remarks 0,525 0,649
Berkelanjutan Berbasis Loyalitas Merekomendasikan 0,614 0,681
Memberi Informasi 0,611 0,793

Berdasarkan Tabel 1 diperoleh nilai squared multiple correlation indikator dari
semua variabel nilainya > 0,3 sehingga data hasil pengisian kuesioner oleh respoden
untuk variabel kepuasan nasabah dinyatakan valid. Nilai cronbach’s alpha dari semua
indikator variabel nilainya > 0,6 data hasil pengisian kuesioner oleh respoden untuk
variabel kepuasan nasabah dinyatakan reliabel.
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Hasil uji normalitas dengan menggunakan Kolmogorov-smirnov diperoleh
nilai signifikansi yang didapat yaitu sebesar 0,259 lebih besar dari 0,05 model regresi
memenuhi syarat normalitas. Hasil pengujian multikolinearitas diperoleh nilai VIF
kualitas layanan 2,078 nilai VIF citra 2,994 dan nilai VIF kepuasan nasabah 2,860 yang
semua nilainya di bawah 10 sehingga tidak terdapat multikolinearitas dalam model
regresi. Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser diperoleh nilai
signifikansi variabel kualitas layanan 0,295 nilai signifikansi citra 0,290 dan nilai
signifikansi kapuasan nasabah 0,237 yang semua nilainya lebih besar dari 0,05
sehingga model regresi terhindar dari heteroskedastisitas.

Hasil persamaan analisis regresi adalah sebagai berikut :

Y= 0,326 + 0,036 kualitas layanan + 0,189 citra + 0,043 kepuasan nasabah

Hasil uji F sebagai pengujian model penelitian menunjukkan nilai signifikansi
0,002 lebih kecil dari 0,05 model regresi yang digunakan dalam penelitian ini
signifikan dan layak untuk memprediksi variabel dependen dan semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model penelitian ini berpengaruh secara
bersama-sama terhadap variabel dependen. Koefisien determinasi (R2) sebesar 0,703
menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen cukup besar karena mendekati 1. Nilai koefisien determinasi tersebut dapat
diartikan bahwa kemampuan yang dimiliki oleh variabel independen yaitu kualitas
layanan, citra dan kepuasan nasabah dalam menjelaskan variabel dependen yaitu
keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis loyalitas sebesar 70,3 %.

Hasil pengujian analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan
berbasis loyalitas. Tingkat signifikansi menunjukkan nilai 0,021 lebih kecil dari 0,05
sehingga hasilnya yaitu hipotesis pertama diterima. Keunggulan bersaing perusahaan
berasal dari dua sumber yaitu lingkungan internal dan eksternal perusahaan yang
meliputi : sumber-sumber daya manusia, modal, pemasok/supplier, pelanggan dan
juga mitra kerja (Hameed, 2009). Kualitas layanan bank BRI yang diukur dengan
indikator bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berdasarkan hasil
analisis diskriptif menunjukkan bahwa tanggapan responden sangat baik. Bila
kemudian perbankan mampu menciptakan keunggulan melalui salah satu dari ketiga
strategi generik yang ada, maka akan didapatkan keunggulan bersaing (Asmarani,
2006). Lebih lanjut diungkapkan, bahwa keunggulan bersaing perusahaan
(Perbankan) membutuhkan keterlibatan ataupun peran serta pelaku wusaha
(manajemen bank) sumber daya-sumber daya perusahaan Hameed (2009), kapabilitas
Beckett et al., (2008), dukungan para mitra terkait Kettunen (2014), branding
Anarnkaporn (2007), dan clustering Guzey & Tasseven (2011). Hasil penelitian ini
sejalan dengan hasil penelitian Giovanis et al., (2014; Wahyun et al., (2017). Penjualan
jasa yang dilakukan oleh Perusahaan perbankan harus mempunyai keunggulan
dibanding pesaingnya, antara lain melalui pemberian layanan yang berkualitas guna
memenuhi kepentingan pelanggan. Pengertian kualitas layanan adalah perbandingan
antara layanan yang diharapkan pelanggan dengan layanan yang diterima pelanggan
yang bersangkutan.

Hasil pengujian analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel
citra berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis
loyalitas. Tingkat signifikansinya menunjukkan nilai 0,001 lebih kecil dari 0,05
sehingga hasilnya yaitu hipotesis kedua diterima. Indikator citra yang dilihat dari
kejujuran, pengelolaan bank, dan repurasi bank memiliki hubungan dengan indikator
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keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis loyalitas yang dilihat dari indikator
pembelian ulang, positive remark, merekomendasikan, dan memberi informasi. Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian (Fandiyanto et al., 2017; Giovanis et al.,
2014; Mahmud et al., 2018; Noviasari et al., 2015; Suroso, 2016) yang menyatakan
bahwa citra berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Perusahaan harus mampu
mengetahui strategi yang harus dilakukan agar produk memiliki citra yang baik di benak
konsumen (Sudaryanto et al., 2019). Citra perusahaan diperlukan untuk mempengaruhi
pikiran pelanggan melalui kombinasi dari periklanan, humas, bentuk fisik, kata-
mulut, dan berbagai pengalaman aktual mengenai penggunaan barang dan jasa
produk dari perusahaan (Jalilvand & Samiei, 2012).

Hasil pengujian analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel
kepuasan nasabah berpengaruh tidak signifikan terhadap keunggulan bersaing
berkelanjutan berbasis loyalitas. Tingkat signifikansi menunjukkan nilai 0,565 lebih
besar dari 0,05 sehingga hasilnya yaitu hipotesis ketiga ditolak. Hasil penelitian ini
menunjukkan hasil yang berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Azwar
et al., 2019; Mahmud et al., 2018; Wahyun et al.,, 2017) yang menyatakan bahwa
kepuasan dan kepercayaan pada produk memiliki nilai positif dan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas berkelanjutan. Bank pada saat ini selalu berusaha
mempertahankan nasabah potensialnya baik untuk pinjaman maupun simpanan guna
menjalin hubungan yang saling menguntungkan dalam jangka panjang dan
keberlanjutan, karenanya tidak mengherankan bila terjadi persaingan antar bank yang
cukup ketat (Juniar et al., 2021). Bank BRI dalam rangka mengatasi persaingan guna
mempertahankan nasabahnya dapat menggunakan pendekatan keunggulan kompetitif
berkelanjutan berbasis loyalitas yaitu suatu upaya mempertahankan nasabah secara
berkelanjutan yang berbasis pada loyalitas nasabah (nasabah eksisting) (Jikrillah & Juniar,
2017).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bank BRI perlu lebih meningkatkan dan
mengintensifkan pendekatan kolaboratif dengan nasabah dengan cara antara lain
memberikan perhatian secara personal kepada Instansi/perusahaan dimana nasabah
bekerja dan nasabah itu sendiri. Pendekatan kolaboratif merupakan modal sosial yang
menjadi sumber keunggulan bersaing berkelanjutan bagi perusahaan yang dapat
menguntungkan perusahaan, stakeholder, meningkatkan kapabilitas dalam
berinteraksi dengan lingkungan, serta dapat memperoleh peluang-peluang baru bagi
perusahaan (Nahapiet & Ghoshal, 2009; Dahliani et al., 2021; Rahmawati et al., 2023).
Kontribusi hasil penelitian terkait dengan citra Bank BRI sudah baik dalam arti bahwa
Bank BRI mempunyai reputasi yang baik, nasabah merasa nyaman dan aman
melakukan transaksi. Bank BRI harus mempertahankan dan meningkatkan citranya
dalam jangka panjang sebagai sumber keunggulan bersaing berkelanjutan (Grubor &
Milovanov, 2017). Citra perusahaan merupakan kesan-kesan dari publik terhadap
perusahaan atau persepsi masyarakat terhadap perusahaan sebagai perusahaan yang
baik, dapat dipercaya, dan profesional (Juniar et al., 2023).

SIMPULAN
Hasil dari penelitian ini yaitu kualitas layanan dan citra berpengaruh
siginifikan terhadap keunggulan bersaing berkelanjutan berbasis loyalitas, sedangkan
kepuasan nasabah berpengaruh tidak signifikan terhadap keunggulan bersaing
berkelanjutan berbasis loyalitas. Layanan merupakan salah satu faktor penting dalam
suatu perusahaan Perbankan, karena berhubungan langsung dengan pelanggannya.
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Layanan merupakan aktivitas yang bersifat berwujud atau tidak berwujud yang
dilakukan untuk melayani pelanggan dengan memberikan produk (barang atau jasa).
(Mehmood & Shafiq, 2015). Penjualan jasa yang dilakukan oleh Perusahaan perbankan
harus mempunyai keunggulan dibanding pesaingnya, antara lain melalui pemberian
layanan yang berkualitas guna memenuhi kepentingan pelanggan. Citra Bank BRI
merupakan sekumpulan persepsi dari nasabah terhadap perusahaan yang membuat
produk di Bank BRI meliputi kredibilitas perusahaan, jaringan distribusi perusahaan
maupun popularitas Bank BRI. Setiap perusahaan pasti mempunyai citra di mata
publiknya, citra tersebut dapat dipersepsikan berbeda oleh setiap orang tergantung
pada persepsi yang dilihat mereka mengenai perusahaan tersebut. Citra yang di dapat
oleh Bank BRI karena adanya keunggulan-keunggulan yang ada pada Bank BRI
sehingga akan bisa mengembangkan perusahaan serta menciptakan hal-hal yang baru
lagi bagi pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen.
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