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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap nilai jasa serta implikasinya terhadap kepuasan nasabah pada produk tabungan BJB Tandamata di Bank BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari 135 nasabah yang dipilih dengan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Untuk menganalisis data, digunakan analisis deskriptif dan regresi jalur untuk menguji hubungan antar variabel penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Jasa dengan koefisien sebesar 0.391, yang berarti peningkatan kualitas produk akan langsung meningkatkan nilai jasa yang dirasakan nasabah. Citra Merek juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Jasa dengan koefisien sebesar 0.162, menunjukkan bahwa citra merek yang kuat memperbesar pengaruhnya terhadap persepsi nilai jasa nasabah. Secara bersamaan, Kualitas Produk dan Citra Merek memiliki pengaruh signifikan terhadap Nilai Jasa dengan R Square sebesar 0.215, yang menjelaskan sekitar 21,5% variasi nilai jasa yang dirasakan nasabah. Nilai Jasa memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0.594, yang berarti semakin tinggi nilai jasa yang diberikan, semakin besar pula kepuasan nasabah. Kualitas Produk memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap Kepuasan Nasabah melalui Nilai Jasa dengan total pengaruh sebesar 0.480, sementara pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Nasabah melalui Nilai Jasa lebih kecil, yaitu 0.188, mengindikasikan bahwa meskipun citra merek penting, Kualitas Produk memberikan dampak yang lebih besar dalam meningkatkan kepuasan nasabah.
Kata Kunci :  
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of product quality and brand image on service value and its implications for customer satisfaction with the BJB Tandamata savings product at Bank BJB Tamansari Branch, Bandung. This research uses a quantitative approach with a survey method. The sample in this study consists of 135 customers selected using accidental sampling technique. Data were collected using a questionnaire that has been tested for validity and reliability. To analyze the data, descriptive analysis and path regression were used to examine the relationships between the research variables. The results show that Product Quality has a positive and significant effect on Service Value with a coefficient of 0.391, meaning that an improvement in product quality will directly increase the service value perceived by customers. Brand Image also has a positive and significant effect on Service Value with a coefficient of 0.162, indicating that a strong brand image amplifies its effect on the customers' perception of service value. Together, Product Quality and Brand Image have a significant effect on Service Value with an R Square of 0.215, explaining about 21.5% of the variation in the service value perceived by customers. Service Value has a positive and significant effect on Customer Satisfaction with a coefficient of 0.594, meaning that the higher the service value provided, the greater the customer satisfaction. Product Quality has a greater influence on Customer Satisfaction through Service Value with a total effect of 0.480, while the effect of Brand Image on Customer Satisfaction through Service Value is smaller, at 0.188, indicating that although brand image is important, Product Quality has a larger impact in improving customer satisfaction.
Keywords: Product Quality, Brand Image, Service Value, Customer Satisfaction
RINGKESAN
Panilitian ieu tujuanana pikeun nganalisis pangaruh kualitas produk jeung citra merek kana nilai jasa sarta implikasi-na kana kapuasan nasabah dina produk tabungan BJB Tandamata di Bank BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung. Panilitian ieu ngagunakeun pendekatan kuantitatif kalayan metode survei. Sampel dina panilitian ieu aya 135 nasabah anu dipilih nganggo téknik accidental sampling. Data dikumpulkeun ngagunakeun kuesioner anu parantos diuji validitas sareng reliabilitasna. Pikeun nganalisis data, dipaké analisis deskriptif sareng regresi jalur pikeun nguji hubungan antara variabel panilitian. Hasil panilitian nunjukkeun yén Kualitas Produk masihan pangaruh positif sareng signifikan kana Nilai Jasa kalayan koefisien 0.391, anu hartosna yén paningkatan kualitas produk bakal langsung ningkatkeun nilai jasa anu dirasakeun ku nasabah. Citra Merek ogé masihan pangaruh positif sareng signifikan kana Nilai Jasa kalayan koefisien 0.162, nunjukkeun yén citra merek anu kuat bakal memperbesar pangaruhna kana persepsi nilai jasa nasabah. Sacara babarengan, Kualitas Produk sareng Citra Merek miboga pangaruh signifikan kana Nilai Jasa kalayan R Square 0.215, anu ngajelaskeun kira-kira 21,5% variasi nilai jasa anu dirasakeun ku nasabah. Nilai Jasa masihan pangaruh positif sareng signifikan kana Kapuasan Nasabah sebesar 0.594, anu hartosna yén semakin luhur nilai jasa anu dipasihkeun, semakin gede ogé kapuasan nasabah. Kualitas Produk masihan pangaruh anu leuwih gedé kana Kapuasan Nasabah ngalangkungan Nilai Jasa kalayan total pangaruh 0.480, sedengkeun pangaruh Citra Merek kana Kapuasan Nasabah ngalangkungan Nilai Jasa leuwih leutik, nyaéta 0.188, nunjukkeun yén sanajan citra merek penting, Kualitas Produk masihan dampak anu leuwih gedé dina ningkatkeun kapuasan nasabah.
Kecap Konci: Kualitas Produk, Citra Merek, Nilai Jasa, Kapuasan Nasabah

PENDAHULUAN
Industri perbankan di Indonesia sangat kompetitif dengan kehadiran banyak bank besar dan kecil yang bersaing untuk menarik dan mempertahankan nasabah (OJK, 2019). Bank BJB, sebagai salah satu bank yang berfokus pada wilayah Jawa Barat dan Banten, menghadapi persaingan ketat tidak hanya dari bank nasional tetapi juga dari bank internasional yang memiliki jaringan luas dan sumber daya yang lebih besar. 
Menurut data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK), jumlah bank umum di Indonesia pada tahun 2023 mencapai 115 bank dengan berbagai ukuran dan segmen pasar. Beberapa pesaing utama Bank BJB di segmen regional dan nasional antara lain Bank Mandiri, Bank BCA, Bank BRI, Bank BNI dan Bank CIMB Niaga. Bank-bank ini memiliki keunggulan kompetitif dalam hal teknologi perbankan, jaringan cabang yang luas, dan berbagai produk keuangan yang inovatif.
Di tengah gejolak kondisi ekonomi global serta semakin ketatnya pesaingan bisnis perbankan, Bank BJB berupaya untuk bersaing secara sehat dengan melakukan ekspansi usaha di luar wilayah Jawa Barat dan Banten. Hal tersebut juga seiring dengan usaha Bank BJB meningkatkan fungsi intermediasi, kualitas layanan dan ketersediaan produk yang dapat diterima pasar, dengan tetap memegang teguh prinsip kehati-hatian.
Bank BJB berupaya meningkatkan persentase dana murah dengan melalui peningkatan penjualan produk tabungan oleh Bank. Namun saat ini hal tersebut masih menjadi tantangan yang perlu diselesaikan oleh Bank BJB. Hal tersebut tercermin dari komposisi produk tabungan yang tak kunjung mengalami peningkatan bahkan cenderung menurun.
Berdasarkan annual report Bank BJB pada tahun 2019 pertumbuhan DPK mencapai 6,38% sementara pertumbuhan tabungan mencapai 7,14%. Pertumbuhan DPK mengalami peningkatan terbesar pada tahun 2020 dengan 6,78%, namun pertumbuhan tabungan sedikit menurun menjadi 6,67%. Pada tahun 2021, baik pertumbuhan DPK maupun tabungan menunjukkan penurunan masing-masing menjadi 4,79% dan 5,29%. Pada tahun 2022 dan 2023, pertumbuhan DPK dan tabungan cenderung stabil di sekitar 5,46% Secara keseluruhan, persentase pertumbuhan tabungan cenderung sedikit lebih rendah dibandingkan dengan pertumbuhan DPK selama periode 2019.
Bank memiliki konsekuensi logis yaitu peningkatan Beban Bunga yang harus dibayar dengan semakin banyaknya komposisi Dana mahal seperti Deposito. Sehingga diperlukan upaya serius dari Manajemen Bank BJB untuk meningkatkan Produk Tabungan. Permasalahan tersebut juga terjadi di lingkup unit kerja Bank BJB pada Kantor Cabang khususnya unit kerja KC Tamansari. Berdadsarkan pengamatan yang telah dilakukan di Bank BJB KC Tamansari, pertumbuhan nasabah produk tabungan bjb Tandamata memiliki tren yang cenderung menurun. Hal tersebut sangat berbeda dengan tren pertumbuhan kredit yang relatif stabil. Penurunan jumlah nasabah produk tabungan bjb Tandamata terjadi karena banyak nasabah yang mengeluhkan bahwa proses pelayanan di Bank BJB KC Tamansari memerlukan waktu yang lama dan berbelit-belit, sehingga menimbulkan ketidaknyamanan dan ketidakpuasan.
Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting dalam pelaksanaan pemasaran, hal ini dapat dilihat berdasarkan hasil penelitian terdahulu dari Wibowo (2022) menunjukkan bahwa nilai jasa berperan dalam meningkatkan kepuasan nasabah, sementara Rahman (2020) menekankan peran citra merek dan nilai pelanggan terhadap keputusan penggunaan jasa. Jalilah & Juju (2023) mengungkapkan bahwa kualitas produk dan citra merek secara bersama-sama dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Wardhana (2018) menyatakan bahwa nilai pelanggan berkaitan erat dengan kepuasan, dan Gulanang & Pramudena (2019) menekankan bahwa kualitas produk berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Penelitian lainnya, Saputra & Juju (2020) menemukan bahwa nilai pelanggan dapat memediasi kepuasan pelanggan.
Nilai jasa adalah atribut produk yang ada dalam pikiran nasabah dan dijelaskan oleh mereka. Menurut Hidayat (2019), nilai jasa merupakan perbandingan antara persepsi nasabah mengenai kualitas, manfaat produk, dan pengorbanan yang dilakukan, yang tercermin dari biaya yang dibayar. Sebuah perusahaan dianggap memiliki nilai jasa yang tinggi di mata nasabah jika perusahaan tersebut dapat memberikan kualitas, manfaat, dan pengorbanan yang minimal bagi nasabahnya.
Berdasarkan hasil survei awal terhadap 30 nasabah BJB Tandamata di Kantor Cabang Tamansari, fenomena nilai jasa menunjukkan bahwa aspek kinerja layanan yang tinggi dan konsisten memperoleh nilai kepuasan terendah, yaitu sebesar 67%. Nilai ini menandakan bahwa sebagian nasabah merasa bahwa kinerja layanan Bank BJB belum sepenuhnya konsisten atau memenuhi harapan mereka. Dengan demikian, nilai jasa Bank BJB masih berada pada tingkat yang cukup baik, hasil ini mengindikasikan perlunya perbaikan dalam menjaga konsistensi dan kualitas kinerja layanan agar dapat memenuhi dan bahkan melampaui ekspektasi nasabah
Pemenuhan kebutuhan dan kepuasan konsumen memerlukan penerapan konsep pemasaran yang dikenal sebagai bauran pemasaran (marketing mix). Menurut Kee et al. (2021), bauran pemasaran adalah alat yang digunakan oleh manajemen organisasi untuk menjaga daya saing di pasar global. Dalam konteks perusahaan perbankan yang berfokus pada layanan perbankan, bauran pemasaran terdiri dari tujuh elemen (Kotler & Keller, 2022). Dimana setiap aspek bauran pemasaran (marketing mix) tersebut dapat mempengaruhi nilai jasa dan berimplikasi pada kepuasan nasabah. Aspek produk merupakan salah satu aspek penting dari Bauran Pemasaran (Kotler & Keller, 2022). Kualitas Produk merupakan hal yang paling esensial dalam menumbuhkan nilai jasa perusahaan yang akhirnya meningkatkan kepuasan nasabah.
Berdasarkan hasil survei awal terhadap 30 nasabah BJB Tandamata di Kantor Cabang Tamansari, fenomena kualitas produk menunjukkan bahwa aspek konsistensi kinerja produk, kelengkapan fitur produk, dan pemenuhan ekspektasi nasabah memperoleh nilai kepuasan terendah, masing-masing sebesar 67%. Nilai ini menunjukkan bahwa nasabah merasa produk Bank BJB belum sepenuhnya konsisten dalam kinerjanya, fitur-fitur yang disediakan belum dianggap lengkap, dan produk belum selalu memenuhi ekspektasi nasabah.
Disamping peningkatan aspek kualitas produk, salah satu strategi yang tepat dan cukup efektif dalam menimbulkan efek jangka panjang terhadap persepsi konsumen adalah pencitraan merek melalui proses pemasaran. Faktor tersebut dinilai dapat menarik perhatian konsumen agar meningkatan image perusahaan. Dengan kuatnya citra sebuah merek, konsumen memiliki persepsi dan menciptakan image yang baik/positif terhadap reputasi dan kredibilitas bank (Sari et al., 2023). Citra merek yang positif dapat menciptakan kepercayaan dan meningkatkan daya tarik bank di mata nasabah potensial.
Berdasarkan hasil survei awal terhadap 30 nasabah BJB Tandamata di Kantor Cabang Tamansari, fenomena citra merek menunjukkan bahwa aspek citra positif yang diinginkan banyak orang dan keandalan layanan Bank BJB mendapatkan nilai kepuasan terendah, masing-masing sebesar 64% dan 66%. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun Bank BJB memiliki beberapa atribut positif, masih ada persepsi di kalangan nasabah bahwa citra merek belum sepenuhnya memenuhi harapan publik.
Dari berbagai pemaparan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Nilai Jasa serta Implikasinya Terhadap Kepuasan Nasabah (Suatu Survei pada Nasabah Tandamata Bank BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung)”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terkait kualitas produk, citra merek, nilai jasa, serta kepuasan nasabah. 

Identifikasi Masalah

Setelah diuraikan fenomena pada latar belakang penelitian, maka disusunlah identifikasi masalah yang merupakan intisari dari latar belakang penelitian.

1. Bank BJB menghadapi persaingan kuat dari bank nasional dan internasional dengan keunggulan teknologi dan jaringan.

2. Berdasarkan data internal Bank BJB KC Tamansari, pertumbuhan jumlah nasabah produk tabungan mengalami tren yang fluktuatif dan tidak konsisten. 

3. Pada tahun 2018, terdapat penurunan jumlah nasabah tabungan sebesar -28% Bank BJB KC Tamansari yang mencerminkan adanya ketidakpuasan nasabah terhadap layanan dan produk yang ditawarkan.

4. Berdasarkan survey awal yang dilakukan, pada kepuasan nasabah ditemukan aspek kemudahan akses layanan Bank BJB memiliki nilai kepuasan terendah sebesar 72%

5. Berdasarkan survey awal yang dilakukan, pada nilai jassa ditemukan bahwa aspek kinerja layanan Bank BJB yang tinggi dan konsisten dinilai rendah oleh nasabah, dengan skor terendah sebesar 67%.

6. Berdasarkan survey awal yang dilakukan, pada kualitas produk ditemukan bahwa konsistensi kinerja produk, kelengkapan fitur, dan pemenuhan ekspektasi produk Bank BJB mendapatkan nilai terendah sebesar 67%.

7. Berdasarkan survey awal yang dilakukan, pada citra merek ditemukan bahwa citra positif yang diinginkan banyak orang dan keandalan layanan Bank BJB mendapat nilai terendah sebesar 64% dan 66%.
Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dikemukakan, maka penulis merumuskan masalah yang akan diteliti, yaitu:

1. Bagaimana tangggapan nasabah tentang kualitas produk dan citra merek BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

2. Bagaimana tanggapan nilai jasa menurut nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

3. Bagaimana kepuasan nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

4. Seberapa besar pengaruh kualitas produk terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

5. Seberapa besar pengaruh citra merek terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

6. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

7. Seberapa besar pengaruh nilai jasa terhadap kepuasan nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?

8. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung dan implikasinya terhadap kepuasan nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung?
Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui tangggapan nasabah tentang kualitas produk dan citra merek BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

2. Mengetahui tanggapan nilai jasa menurut nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

3. Mengetahui kepuasan nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

4. Mengetahui besaran pengaruh kualitas produk terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

5. Mengetahui besaran pengaruh citra merek terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

6. Mengetahui besaran pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

7. Mengetahui besaran pengaruh nilai jasa terhadap kepuasan nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.

8. Mengetahui besaran pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap nilai jasa BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung dan implikasinya terhadap kepuasan nasabah BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.
Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan jawaban atas hipotesis identifikasi masalah dan tujuan dari penelitian. Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat antara lain:
Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pedoman dari berbagai teori yang telah dipelajari, sehingga dapat menambah pengembangan pemahaman, penalaran, dan pengetahuan peneliti tentang ilmu manajemen pemasaran. Hal ini akan membantu memperkaya literatur akademis terkait kualitas produk, citra merek, dan dampaknya terhadap kepuasan nasabah.
Manfaat Praktis

1. Temuan dari penelitian ini dapat digunakan oleh manajemen Bank BJB untuk meningkatkan strategi pemasaran, memperbaiki kualitas produk, dan memperkuat citra merek guna meningkatkan kepuasan nasabah.

2. Penelitian ini dapat memberikan pemahaman kepada karyawan mengenai pentingnya kualitas produk dan pelayanan yang diberikan dalam membentuk citra positif merek dan nilai jasa, yang pada akhirnya berdampak pada kepuasan nasabah.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk juga atribut produk lainnya (Kotler dan Amstrong 2021:242). Selain itu, menurut Kotler dan Keller (2022:256) citra adalah sebagai jumlah gambaran-gambaran, kesan-kesan, dan keyakinan-keyakinan yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek. Kotler & Keller (2022:244) menekankan bahwa kualitas produk yang baik dapat meningkatkan citra merek karena konsumen akan mengasosiasikan produk yang berkualitas tinggi dengan merek tersebut. Sebaliknya, merek yang memiliki citra kuat dan positif juga mampu meningkatkan persepsi kualitas produk, bahkan sebelum konsumen mencoba produk itu sendiri.
Penelitian oleh Gulanang & Pramudena (2019) menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan, meskipun citra merek tidak memiliki pengaruh signifikan langsung. Namun, kualitas produk yang baik dapat memperkuat citra merek secara tidak langsung. Hal ini diperkuat oleh temuan Asy’ari & Karsudjono (2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk dan citra merek bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Demikian juga, Kristianto & Wahyudi (2019) menunjukkan bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berdampak pada loyalitas.
Alma (2019:140) menegaskan bahwa kualitas produk dapat meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pelanggan, karena produk yang berkualitas memberikan performa dan manfaat yang sesuai atau bahkan melebihi harapan konsumen. Saputra (2018) juga menyatakan bahwa kualitas produk berkorelasi positif dengan nilai jasa, karena produk yang baik memberikan pengalaman yang memuaskan kepada konsumen dan berdampak pada peningkatan nilai persepsi mereka terhadap jasa.
Penelitian oleh Wardhana (2018) menemukan korelasi positif antara kualitas produk dan nilai pelanggan dalam konteks layanan perawatan kendaraan. Syahwi & Pantawis (2021) mengungkapkan bahwa kualitas produk memberikan pengaruh yang signifikan terhadap nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan layanan Indihome. Hernikasari et al. (2022) dan Putera & Wahyono (2018) juga menunjukkan bahwa kualitas produk meningkatkan nilai pelanggan dan berkontribusi pada persepsi positif terhadap jasa.
Tjiptono (2019:78) menyatakan bahwa citra merek yang positif dapat meningkatkan persepsi nilai jasa karena merek yang kuat mampu memberikan nilai tambahan yang melebihi atribut produk itu sendiri. Penelitian oleh Saputra (2018) mendukung bahwa citra merek dapat memengaruhi cara konsumen memandang nilai jasa, di mana merek yang memiliki citra kuat cenderung dianggap lebih bernilai.

Penelitian oleh Rahman (2020) menyimpulkan bahwa citra merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan, di mana nilai konsumen menjadi faktor penentu utama. Anggelina et al. (2019) mendukung hal ini dengan menunjukkan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif terhadap nilai pelanggan, yang berdampak pada kepuasan. Penelitian oleh Kusuma & Marlena (2021), Wilis & Nurwulandari (2020), dan Meiliana (2020) menguatkan bahwa citra merek memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap nilai jasa dan kepuasan pelanggan, menciptakan persepsi manfaat yang tinggi terhadap layanan yang diberikan.
Fauji (2022) menyatakan bahwa ketika konsumen merasa bahwa nilai jasa yang mereka peroleh lebih besar daripada biaya yang mereka keluarkan, mereka cenderung lebih puas. Penelitian oleh Wibowo (2022) menunjukkan bahwa nilai jasa memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai mediator. Anggelina et al. (2019) menekankan bahwa nilai pelanggan, yang merupakan bentuk nilai jasa, memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini diperkuat oleh penelitian Meiliana (2020), Wardhana (2018), dan Hernikasari et al. (2022), yang menyatakan bahwa nilai jasa memediasi hubungan antara kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan, meningkatkan persepsi positif yang dirasakan konsumen.
Kualitas produk dan citra merek tidak hanya mempengaruhi nilai jasa tetapi juga memiliki implikasi yang kuat terhadap kepuasan nasabah. Kotler dan Keller (2022:304) menyatakan bahwa kualitas produk yang tinggi dan citra merek yang positif meningkatkan persepsi nilai jasa yang pada akhirnya berdampak positif pada kepuasan konsumen. Terkait dengan hal ini, Tjiptono (2019:188) menekankan bahwa kepuasan konsumen adalah hasil dari evaluasi yang positif terhadap kualitas produk, citra merek, dan nilai jasa secara keseluruhan.
Implikasi dari pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap nilai jasa adalah bahwa perusahaan perlu menjaga dan meningkatkan kedua elemen ini untuk mencapai kepuasan nasabah yang optimal. Seperti yang ditunjukkan oleh penelitian Anggelina et al. (2019), Asy’ari & Karsudjono (2021), Hernikasari et al. (2022), Putera & Wahyono (2018), dan Gulanang & Pramudena (2019) mendukung bahwa kualitas produk dan citra merek tidak hanya mempengaruhi nilai jasa, tetapi juga berimplikasi pada kepuasan nasabah secara keseluruhan.
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :
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Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Terdapat Pengaruh Kualitas Produk terhadap Nilai Jasa. 
2. Terdapat Pengaruh Citra Merek terhadap Nilai Jasa.
3. Terdapat Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Nilai Jasa. 
4. Terdapat Pengaruh Nilai Jasa terhadap Kepuasan Nasabah.
5. Terdapat Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Nilai Jasa serta implikasinya terhadap Kepuasan Nasabah
III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode jenis penelitian deskriptif dan verifikatif. Berdasarkan jenis penelitian yang digunakan, maka metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei untuk mendapatkan data yang dibutuhkan dalam penelitian. Populasi untuk penelitian ini adalah nasabah BJB Tandamata sebanyak 1.459 nasabah yang berkunjung ke Kantor Cabang Tamansari dalam tiga bulan terakhir. Dalam melakukan pengambilan sampel, digunakan teknik accidental sampling, sehingga jumlah sampel yang didapatkan dalam penelitian ini sebanyak 135 partisipan pada konsumen yang sudah menjadi menjadi  Nasabah BJB Tandamata di Kantor Cabang Tamansari. Adapun analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis) untuk mengetahui pengaruh langsung, tidak langsung, dan total antara variabel-variabel yang ada, dengan membangun model jalur yang menunjukkan hubungan antar variabel independen, perantara, dan dependen.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Nilai Jasa dan Implikasinya Terhadap Kepuasan Nasabah 
Berdasarkan hasil perhitungan statistik yang telah dilakukan dari masing-masing variabel kualitas produk, citra merek, nilai jasa serta kepuasan nasabah, maka hasil analisis jalur secara keseluruhan dapat dilihat pada gambar di bawah ini :

Gambar 2
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan
Gambar diatas menunjukkan hasil model path analysis yang menggambarkan pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Nilai Jasa dan Implikasinya kepada Kepuasan Nasabah. Kualitas Produk memiliki pengaruh langsung sebesar 0.391 terhadap Nilai Jasa, yang pada gilirannya mempengaruhi Kepuasan Nasabah sebesar 0.480. Citra Merek juga memberikan pengaruh langsung sebesar 0.162 terhadap Nilai Jasa, yang pada gilirannya mempengaruhi Kepuasan Nasabah sebesar 0.188. Pengaruh langsung Nilai Jasa terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0.594. Adapun rekapitulasi hasil uji hipotesis dapat dilihat sebagai berikut:
Tabel 1

Rekapitulasi Hasil Uji Hipotesis

	Hipotesis
	Sig.
	Keterangan

	H1: Kualitas Produk (Nilai Jasa
	0,000
	Diterima

	H2: Citra Merek ( Nilai Jasa
	0,047
	Diterima

	H3: Kualitas Produk & Citra Merek ( Nilai Jasa
	0.000
	Diterima

	H4: Nilai Jasa ( Kepuasan Nasabah
	0.000
	Diterima

	H5: Kualitas Produk & Citra Merek ( Nilai Jasa ( Kepuasan Nasabah
	0.000
	Diterima


Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk memiliki koefisien sebesar 0.391 dengan tingkat signifikansi 0.000 yang lebih kecil dari 0.05. Hal ini berarti bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Jasa. Setiap peningkatan satu satuan pada Kualitas Produk akan meningkatkan Nilai Jasa sebesar 0.391. Pengaruh Kualitas Produk ini juga tercermin dari hasil koefisien determinasi parsial, di mana Kualitas Produk memberikan kontribusi sebesar 17,1% terhadap Nilai Jasa. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk merupakan faktor penting yang mempengaruhi persepsi nasabah terhadap Nilai Jasa BJB Tandamata.
Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Alma (2019) dan Saputra (2018) juga menyatakan bahwa kualitas produk berkorelasi positif dengan nilai jasa karena produk yang baik memberikan pengalaman yang memuaskan kepada konsumen. Selain itu, Wibowo (2022) menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan bagian penting dari dimensi nilai jasa bank.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra Merek memiliki koefisien sebesar 0.162 dengan tingkat signifikansi 0.047. Ini menunjukkan bahwa Citra Merek juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Jasa. Setiap peningkatan satu satuan pada Citra Merek akan meningkatkan Nilai Jasa sebesar 0.162. Berdasarkan hasil koefisien determinasi parsial, Citra Merek memberikan kontribusi sebesar 4,4% terhadap Nilai Jasa. Meskipun pengaruhnya lebih kecil dibandingkan dengan Kualitas Produk, Citra Merek tetap memiliki peran penting dalam membentuk persepsi nasabah mengenai nilai yang ditawarkan oleh BJB Tandamata.
Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Saputra (2018) yang menunjukkan bahwa citra merek yang kuat mampu meningkatkan persepsi nilai jasa. Rahman (2020) dan Kusuma & Marlena (2021) juga menguatkan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap persepsi konsumen terhadap nilai jasa.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan Kualitas Produk dan Citra Merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Nilai Jasa. Nilai Fhitung sebesar 18.069 dengan tingkat signifikansi 0.000 menunjukkan bahwa kedua variabel ini secara bersama-sama mempengaruhi Nilai Jasa secara signifikan. Nilai R Square sebesar 0.215 mengindikasikan bahwa 21,5% variasi dalam Nilai Jasa dapat dijelaskan oleh Kualitas Produk dan Citra Merek. Artinya, sekitar seperlima dari Nilai Jasa BJB Tandamata dipengaruhi oleh kedua variabel tersebut, dengan Kualitas Produk memberikan kontribusi yang lebih dominan dibandingkan Citra Merek.
Kotler & Keller (2022) menekankan bahwa kualitas produk yang baik dapat meningkatkan citra merek karena konsumen akan mengasosiasikan kualitas tinggi dengan merek tersebut. Temuan ini sejalan dengan penelitian Gulanang & Pramudena (2019) serta Asy’ari & Karsudjono (2021), yang menemukan bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap nilai jasa.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Nilai Jasa memiliki koefisien sebesar 0.594 dengan tingkat signifikansi 0.000, yang menunjukkan bahwa Nilai Jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Setiap peningkatan satu satuan pada Nilai Jasa akan meningkatkan Kepuasan Nasabah sebesar 0.594. Nilai R Square sebesar 0.352 menunjukkan bahwa 35,2% variasi dalam Kepuasan Nasabah dapat dijelaskan oleh Nilai Jasa. Ini menunjukkan bahwa Nilai Jasa memiliki kontribusi yang cukup besar dalam meningkatkan kepuasan nasabah di BJB Kantor Cabang Tamansari Bandung.
Hasil ini sejalan dengan penelitian Fauji (2022) dan Wibowo (2022), yang menyatakan bahwa nilai jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian terdahulu oleh Anggelina et al. (2019) dan Meiliana (2020) juga menemukan bahwa nilai jasa memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini mendukung pandangan bahwa peningkatan nilai jasa akan berdampak positif pada kepuasan nasabah.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh total Kualitas Produk terhadap Nilai Jasa dan implikasinya terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0.480 (pengaruh langsung sebesar 0.391 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0.089). Ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk memberikan pengaruh yang cukup kuat terhadap kepuasan nasabah melalui Nilai Jasa. Sementara itu, pengaruh total Citra Merek terhadap Nilai Jasa dan implikasinya terhadap Kepuasan Nasabah adalah 0.188 (pengaruh langsung sebesar 0.162 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0.026), yang menunjukkan bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang lebih kecil dibandingkan Kualitas Produk dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

Secara simultan, menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Citra Merek, dan Nilai Jasa secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, dengan nilai Fhitung sebesar 33.329 dan signifikansi 0.000. Pengaruh terbesar berasal dari Nilai Jasa, yang memediasi hubungan antara Kualitas Produk dan Citra Merek dengan Kepuasan Nasabah. Oleh karena itu, peningkatan kualitas produk dan penguatan citra merek BJB Tandamata akan secara signifikan meningkatkan persepsi nilai jasa yang ditawarkan, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan nasabah.
Temuan ini konsisten dengan penelitian terdahulu oleh Putera & Wahyono (2018) dan Gulanang & Pramudena (2019) yang menemukan bahwa kualitas produk dan citra merek berkontribusi signifikan terhadap nilai jasa dan kepuasan pelanggan. Penelitian Anggelina et al. (2019) dan Asy’ari & Karsudjono (2021) juga mendukung temuan ini, menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas produk secara bersamaan memperkuat persepsi nilai jasa dan kepuasan konsumen.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Tanggapan partisipan terhadap kualitas produk BJB Tandamata berada dalam kategori tinggi namun masih memiliki skor rendah pada indikator berbagai macam jenis produk terutama terkait tanggapan mengenai “produk BJB Tandamata memiliki berbagai macam jenis sesuai keperluan transaksi nasabah” yang mendapatkan skor sebesar 72,9%. Sama halnya, tanggapan partisipan terhadap citra merek BJB Tandamata berada dalam kategori tinggi namun masih memiliki skor rendah pada indikator nama merek yang mewakili kualitas terutama terkait tanggapan mengenai “nama BJB Tandamata mampu mewakili kualitas dari Bank BJB” yang mendapatkan skor sebesar 68,9%.

2. Tanggapan partisipan terhadap nilai jasa BJB Tandamata berada dalam kategori tinggi namun masih memiliki skor rendah pada indikator perasaan nyaman terutama terkait tanggapan mengenai “saya merasa nyaman menggunakan BJB Tandamata” yang mendapatkan skor sebesar 64%.

3. Tanggapan partisipan terhadap kepuasan nasabah BJB Tandamata berada dalam kategori sedang namun masih memiliki skor rendah pada indikator kepuasan terhadap pengalaman menggunakan produk terutama terkait tanggapan mengenai “saya puas dengan pengalaman menggunakan BJB Tandamata” yang mendapatkan skor sebesar 63,4%.

4. Kualitas Produk memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Jasa, dengan koefisien sebesar 0.391. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk akan berimbas langsung pada peningkatan nilai jasa yang dirasakan oleh nasabah.

5. Citra Merek juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap Nilai Jasa, dengan nilai koefisien sebesar 0.162. Ini berarti bahwa semakin kuat citra merek, semakin besar pula pengaruhnya terhadap persepsi nilai jasa yang diberikan oleh bank kepada nasabah.

6. Secara bersamaan, Kualitas Produk dan Citra Merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Nilai Jasa, dengan nilai R Square sebesar 0.215. Artinya, kedua variabel ini bersama-sama menjelaskan sekitar 21,5% variasi yang terjadi pada nilai jasa yang dirasakan oleh nasabah.

7. Nilai Jasa memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0.594. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai jasa yang diberikan oleh bank, semakin besar pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah.

8. Kualitas Produk memberikan pengaruh yang cukup kuat terhadap Kepuasan Nasabah melalui Nilai Jasa, dengan nilai total pengaruh sebesar 0.480. Sementara itu, pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Nasabah melalui Nilai Jasa lebih kecil, yaitu sebesar 0.188, yang menunjukkan bahwa meskipun citra merek penting, Kualitas Produk memiliki dampak yang lebih besar dalam meningkatkan kepuasan nasabah.
Rekomendasi
1. Bank BJB Tandamata sebaiknya memperluas variasi produk yang ditawarkan kepada nasabah, terutama dalam hal jenis produk yang dapat mendukung keperluan transaksi nasabah. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan skor indikator yang rendah pada aspek keberagaman produk, sehingga nasabah merasa bahwa produk yang tersedia lebih sesuai dengan berbagai kebutuhan yang diperlukan.
2. Bank BJB Tandamata perlu memperkuat citra merek melalui strategi komunikasi yang lebih jelas mengenai kualitas produk yang ditawarkan. Peningkatan komunikasi ini dapat dilakukan dengan memperkenalkan program-program yang menunjukkan kualitas dan kehandalan merek, serta meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap kemampuan nama merek dalam mencerminkan kualitas layanan yang diberikan oleh bank.
3. Bank BJB Tandamata harus fokus pada peningkatan kenyamanan nasabah dalam menggunakan layanan, terutama pada aspek yang berkaitan dengan kenyamanan emosional dan fisik saat berinteraksi dengan layanan perbankan. Evaluasi terhadap kenyamanan fasilitas, kecepatan transaksi, dan pelayanan yang lebih ramah dapat menjadi langkah-langkah yang dapat meningkatkan kenyamanan dan pada akhirnya meningkatkan nilai jasa yang dirasakan oleh nasabah.

4. Bank BJB Tandamata sebaiknya memprioritaskan perbaikan pengalaman nasabah dalam menggunakan produk untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini dapat mencakup penyederhanaan proses penggunaan, peningkatan fitur produk, serta memastikan kehandalan produk dalam memenuhi harapan nasabah. Peningkatan pada aspek ini akan mengurangi ketidakpuasan nasabah dan meningkatkan tingkat kepuasan mereka terhadap pengalaman menggunakan produk BJB Tandamata.

5. Bank BJB Tandamata perlu meningkatkan kualitas produk dengan cara yang lebih sistematis, termasuk melakukan inovasi berkelanjutan, pengujian produk, dan respons cepat terhadap feedback nasabah. Mengingat kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap nilai jasa dan kepuasan nasabah, peningkatan kualitas produk akan memberikan dampak yang positif terhadap kepuasan nasabah, sehingga meningkatkan loyalitas nasabah terhadap layanan bank.

6. Bank BJB Tandamata sebaiknya menjalankan kampanye pemasaran yang lebih efektif untuk membangun persepsi positif mengenai citra merek. Pendekatan ini dapat mencakup penggunaan media sosial, kampanye berbasis testimonial dari nasabah yang puas, serta memastikan bahwa semua materi promosi menggambarkan citra merek yang profesional dan terpercaya. Dengan cara ini, citra merek yang kuat dapat meningkatkan daya tarik nasabah dan memperkuat hubungan jangka panjang dengan nasabah.

7. Bank BJB Tandamata perlu mengembangkan dan mengoptimalkan program loyalitas untuk nasabah yang sudah setia menggunakan produk bank. Melalui pemberian insentif atau penghargaan bagi nasabah yang aktif dan berkomitmen, bank dapat menciptakan hubungan yang lebih kuat antara nasabah dan bank, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan dan mempertahankan nasabah untuk tetap menggunakan layanan bank dalam jangka panjang.

8. Mengingat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah sangat besar, Bank BJB Tandamata harus menjadikan kualitas produk sebagai prioritas utama dalam perbaikan dan pengembangan produk. Penekanan pada peningkatan kualitas produk yang berkelanjutan akan membantu Bank BJB Tandamata dalam menciptakan kepuasan yang lebih besar di kalangan nasabah, yang akhirnya berdampak pada peningkatan kinerja bank secara keseluruhan.
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