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Abstract: The financial services industry is experiencing dynamic changes that require
financial institutions to continuously improve their products in line with technological
advancements. Financial institutions, such as banks, need to review the impact of brand image,
customer trust, and distribution networks on their products and competitiveness, as discussed
in this literature review article. The main focus of this article is to develop hypotheses
regarding the relationships between the variables that will be analyzed in this research. The
research sources include online literature and other academic online platforms. The research
method employed is a literature review based on materials from online research libraries. The
type of analysis conducted in this study is descriptive analysis within a qualitative context. The
outputs of this article are: 1) Brand Image affects Bank Products and Competitiveness; 2)
Customer Trust influences Bank Products and Competitiveness; and 3) Distribution Networks
impact Bank Products and Competitiveness.

Keyword: Brand Image, Customer Trust, Distribution Networks, Bank Products and
Competitiveness

Abstrak: Industri jasa lembaga keuangan merasakan perubahan dinamis tersebut yang
menuntut lembaga keuangan untuk dapat terus meningkatkan produk mereka dengan
perkembangan teknologi yang ada. Lembaga keuangan seperti bank perlu meninjau mengenai
pengaruh citra merek, kepercayaan nasabah dan jaringan distribusi terhadap produk dan daya
saing bank yang ada dalam artikel ilmiah studi pustaka ini. Fokus utama penulisan artikel ini
mengembangkan hipotesis tentang hubungan antara variabel yang akan dianalisis dalam
penelitian ini. Sumber penelitian mencakup pustaka online dan platform akademik online
lainnya. Metode riset dengan literature review melalui bahan kajian dari library risearch
online. Jenis analisis yang dilakukan dalam studi ini adalah analisis deskriptif dalam konteks
kualitatif. Output artikel ini: 1) Citra Merek berpengaruh terhadap Produk dan Daya Saing
Bank; 2) Kepercayaan Nasabah berpengaruh terhadap Produk dan Daya Saing Bank; dan 3)
Jaringan Distribusi berpengaruh terhadap Produk dan Daya Saing Bank.
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Kata Kunci: Produk dan Daya Saing Bank, Citra Merek, Kepercayaan Nasabah, Jaringan
Distribusi

PENDAHULUAN

Perkembangan era globalisasi yang bergerak cepat, perubahan signifikan juga ikut terjadi
dalam bisnis. Perubahan tersebut tidak hanya berdampak pada perkembangan bisnis berupa
barang tapi juga berdampak pada industri jasa. Industri jasa lembaga keuangan juga merasakan
perubahan dinamis tersebut yang menuntut lembaga keuangan untuk dapat terus meningkatkan
produk mereka dengan perkembangan teknologi yang ada. Lembaga keuangan bersaing satu
sama lain untuk mendapat nasabah yang membutuhkan layanan jasa atau produk yang mereka
berikan kepada masyarakat (Zuraini, 2023).

Bentuk upaya dalam meningkatkan penjualan perusahaan mereka harus memprioritaskan
kepercayaan nasabah. Kepercayaan nasabah menjadi fokus utama bagi kemajuan bisnis
dikarenakan dapat mempertahankan daya saing mereka dan memberikan nilai unggul
dibanding kompetitor dibidang yang sama. Kepercayaan nasabah memberikan pengaruh yang
besar terhadap harapan konsumen. Ketika kepercayaan nasabah akan produk dan jasa kita
meningkat citra merek perusahaan juga meningkat.

Merek yang memiliki citra baik dapat dikatakan berhasil jika mereka dengan mudah
menarik perhatian konsumen, merek yang dikenal baik pasti memiliki produk yang berkualitas
juga (Ahmad Fahrezi & Uuh Sukaesih, 2023). Citra merek perusahaan merujuk pada
pandangan yang terbentuk dalam pikiran konsumen tentang suatu merek, yang meliputi
asosiasi, nilai, dan pengalaman yang relevan. Penting untuk mengembangkan citra merek yang
baik agar dapat membangun loyalitas pelanggan dan membedakan perusahaan dari pesaing
(Winarto, 2011).

Bentuk kepercayaan nasabah dan citra baik perusahaan yang sejalan pastinya akan
memaksa perusahaan terus berekspansi demi menjaga loyalitas nasabah mereka. Upaya yang
dilakukan dalam pemenuhan ekspetasi loyalitas nasabah adalah dengan melakukan pemenuhan
jaringan distribusi secara menyeluruh guna menjangkau layanan secara luas.

Melalui pemaparan latar belakang tersebut artikel ini berfokus pada pengembangan
hipotesis dalam riset mendatang, yaitu untuk menyatakan: 1) Pengaruh Citra Merek terhadap
Produk dan Daya Saing Bank; 2) Pengaruh Kepercayaan Nasabah terhadap Produk dan Daya
Saing Bank; dan 3) Pengaruh Jaringan Distribusi terhadap Produk dan Daya Saing Bank;

METODE

Metode artikel ini dilaksanakan melalui proses pengenalan, analisis, penilaian, dan
interpretasi terhadap seluruh penelitian yang relevan yaitu secara Systematic Literature Review
(SLR) (Alifah et al., 2023). Proses evaluasi dilakukan dengan cara yang sistematis dan
terstruktur di setiap langkahnya, mengikuti tahapan yang telah ditentukan.Peneliti melakukan
pencarian literatur yang relevan melalui berbagai sumber, seperti jurnal akademik, buku, dan
database online. Penggunaan kata kunci yang tepat untuk memastikan bahwa semua sumber
yang relevan dapat ditemukan.

Peneliti kemudian mengorganisir informasi yang telah dianalisis ke dalam tema atau
kategori yang sesuai, sehingga memudahkan dalam menyusun narasi yang koheren. Penulisan
literature review dilakukan dengan menyajikan ringkasan, sintesis, dan evaluasi dari literatur
yang ada, serta mengidentifikasi celah penelitian yang dapat dijadikan dasar untuk penelitian
lebih lanjut. Dalam analisis kualitatif, kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan
asumsi-asumsi metodologis. Salah satu alasan untuk melakukan analisis kualitatif yaitu
penelitian tersebut bersifat eksploratif, (Ali, H., & Limakrisna, 2013).
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Mengacu pada konteks latar belakang, tujuan dan pendekatan yang digunakan, Dengan
demikian, temuan dari artikel ini adalah sebagai berikut:

Produk dan Daya Saing Bank

Sektor perbankan merupakan struktur kelembagaan yang memenuhi kebutuhan keuangan
masyarakat dengan menyediakan kredit dan berbagai layanan keuangan. Secara umum, bank
memiliki dua peran utama: mengumpulkan dana dari publik melalui simpanan dan
memfasilitasi distribusi kredit melalui pemberian pinjaman. Fungsi-fungsi ini dilaksanakan
dengan tujuan utama untuk meningkatkan kualitas hidup individu dan mendorong pertumbuhan
ekonomi suatu negara. Menurut Abdurrachman (2014:6), bank adalah lembaga keuangan yang
menawarkan berbagai layanan, termasuk pemberian pinjaman, peredaran mata uang,
pengawasan uang, penyimpanan barang berharga, dan pembiayaan untuk perusahaan korporasi
(Mantiri et al., n.d.).

Menghadapi tujuan yang saling bertentangan, Cahyono (2014: 1) menekankan bahwa
daya saing memiliki arti yang sangat penting bagi setiap negara, hal ini juga diperkuat oleh
pendapat Wowor dkk. (2020). Tingkat daya saing suatu negara dapat memberikan dampak
yang signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi dan peningkatan kesejahteraan masyarakat.
Daya saing tersebut bergantung pada keunggulan kompetitif perusahaan, yang terutama
dipengaruhi oleh besarnya sumber daya komparatif yang dimiliki, yang sering disebut sebagai
keunggulan kompetitif (Mantiri et al., n.d.).

Citra Merek

Mengutip dari pendapat Kotler dan Keller (2009:260), citra merek dapat dipahami
sebagai proses di mana individu memilih, mengorganisir, dan menginterpretasikan informasi
yang diterima untuk membentuk suatu gambaran yang memiliki makna (Winarti, 2016). Merek
mempunyai citra dalam memudahkan deskripsi citra produk (Asmarani et al., 2024). Citra
merek diartikan sebagai elemen krusial karena menjadi salah satu faktor pendorong kemajuan
perusahaan, yang pada gilirannya dapat mengoptimalkan loyalitas merek dan profitabilitas,
serta dapat meminimalisir daya saing dari pesaing. Citra merek yang buruk memberikan
pengalaman yang tidak baik dan berujung pada ketidakpuasan pelanggan dan merusak merek
itu sendiri. Sebaliknya citra merek positif menarik pelanggan untuk melakukan transaksi
pembelian berulang, yang dapat memberikan benefit untuk perusahaan (Mukminin & Latifah,
2020).

Merek berfungsi sebagai kekuatan pendorong dalam peningkatan penjualan suatu
produk. Nilai merek yang lebih tinggi berbanding lurus dengan kekuatan posisi perusahaan.
Berikut adalah aspek pendukung pembentukan citra merek terkait dengan asosiasi merek:

1) Kekuatan merujuk pada profit fisik yang diperoleh oleh suatu merek yang tidak dikuasai
oleh merek lain. Kekuatan ini berkaitan dengan aspek fisik produk yang dianggap sebagai
keunggulan dibandingkan pesaing. Dalam konteks kekuatan, hal ini mencakup fungsi
fasilitas yang ada pada produk, penampilan fisik produk, harga, serta tampilan berbagai
fasilitas pendukung dan jangkauan pasar yang luas.

2) Keunikan adalah kemampuan untuk membedakan suatu merek dari merek lainnya. Hal ini
dapat dilihat dari desain produk yang membedakannya dari produk lain. Keunikan
mencakup variasi dalam penampilan serta nama merek yang mudah diingat dan dieja.

3) Spesifikasi yang positif meliputi kemudahan dalam mengeja nama merek dan kemampuan
untuk diingat oleh konsumen, yang membuat produk tersebut dikenal dan diinginkan. Selain
itu, terdapat juga kesesuaian antara citra merek yang ada di benak konsumen dan citra yang
diharapkan oleh perusahaan untuk merek tersebut.
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Membangun citra merek yang baik dapat dilakukan lewat strategi pemasaran yang
mengaitkan aliansi yang solid dan bermanfaat, serta menciptakan kesan mendalam tentang
merek dalam pikiran konsumen. Aliansi merek terdiri atas atribut maupun benefit yang terkait
dengan merek. Atribut merek adalah spesifikasi deskriptif yang menggambarkan suatu produk
atau jasa, sementara benefit merek merujuk pada nilai personal dan signifikansi yang terhubung
dengan atribut produk atau jasa tersebut.

Citra merek berpengaruh langsung dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini
menunjukkan bahwa citra merek yang positif dapat meningkatkan minat konsumen untuk
membeli produk (Ali et al, 2023).

Kepercayaan Nasabah

Kepercayaan merupakan elemen penting dalam suatu bisnis yang dapat menghasilkan
sebuah transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan jika kedua belah pihak telah saling
percaya. Aspek kepercayaan adalah kebenaran atau fakta mengenai suatu hal (Fahrezy et al.,
2023). Hwang dan Kim (2006) berpendapat bahwa, terdapat tiga aspek yang menciptakan
hubungan kepercayaan seseorang terhadap orang lain, yaitu kemampuan (ability), kebaikan
hati (benevolence), dan integritas (integrity).

1) Kemampuan merujuk pada keahlian dan spesifikasi suatu bisnis dalam memiliki pengaruh.
Keahlian ini berupa penyediaan, pelayanan dan memastikan transaksi aman dari gangguan
pihak lain sangat penting. Ini berarti konsumen mendapatkan rasa aman dalam melakukan
transaksi. Keahlian yang dimaksud mencakup kualifikasi, pengalaman, pengakuan resmi,
dan wawasan yang dimiliki.

2) Kebaikan hati adalah keinginan suatu bisnis untuk memberikan pengalaman yang
memuaskan untuk konsumen. Suatu bisnis dapat mengoptimalkan profit tetapi kepuasan
konsumen tetap menjadi yang utama. kebaikan hati mencakup perhatian, keyakinan, rasa
simpati dan keterbukaan untuk menerima.

3) Integritas berhubungan dengan sikap atau praktik individu dalam berbisnis. Ini mencakup
apakah informasi yang disediakan kepada konsumen akurat dan faktual. Selain itu, integritas
juga mencakup sejauh mana mutu ptoduk yang dipasarkan dapat terjamin. Integritas dapat
dinilai dari aspek rasional, komitmen, loyalitas, keterbukaan, relevansi, serta keandalan.

Jaringan Distribusi

Jaringan distribusi di bank mengacu pada sistem dan saluran yang dimanfaatkan oleh
bank untuk menawarkan layanan dan produk keuangan kepada nasabah. Jaringan ini terdiri dari
berbagai komponen, yaitu cabang bank, Anjungan Tunai Mandiri (ATM), Internet Banking,
dan Mobile Banking. Tantangan dalam jaringan distribusi bank ialah:

1) Pengelolaan uang dan layanan: Bank Indonesia menghadapi berbagai tantangan dalam
mengelola uang rupiah dan mendistribusikannya ke berbagai wilayah, yang memerlukan
penerapan strategi yang efektif untuk menjamin aksesibilitas layanan keuangan.

2) Modifikasi saluran distribusi: Agar dapat meningkatkan efisiensi, bank harus melakukan
perubahan pada saluran distribusinya dengan mempertimbangkan aspek-aspek seperti
pengelolaan kredit, aksesibilitas sumber dana, serta peningkatan kualitas sumber daya
manusia dan layanan.

3) Pengelolaan dan pengawasan: Terdapat hambatan dalam pengelolaan dan pengawasan
saluran distribusi yang dapat berdampak pada efektivitas penyaluran kredit.

4) Pemahaman terhadap UMKM: Keterbatasan dalam memahami karakteristik dan kebutuhan
UMKM menjadi tantangan tambahan bagi bank dalam melakukan penyaluran kredit dengan
efektif.
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Review Artikel Relevan

Menelaah artikel yang berkaitan sebagai acuan dalam menentukan hipotesis penelitian
dengan memaparkan hasil penelitian terdahulu, mengidentifikasi persamaan dan perbedaan
dengan rancangan penelitian yang akan dilakukan, berdasarkan studi terdahulu yang relevan
seperti tabel 1 dibawah ini.

Tabel 1: Hasil Penelitian Relevan Tabel 1: Hasil Penelitian Relevan

No Author Hasil Riset Terdahulu Persamaan Dengan Perbedaan Dengan H
(Tahun) Artikel Ini Artikel Ini
1 Andasari, Pengaruh Promosi, Citra Merek Tidak terdapat H1
(2018) Kualitas Pelayanan, Citra  berpengaruh variabel kualitas
Merek Dan Inovasi terhadap Produk pelayanan,
Produk Terhadap Daya dan Daya Saing promosi, dan
Saing Bank Bni Syariah ~ Bank inovasi produk
Di Kota Tangerang
Selatan
2 Ramadhani Pengaruh Digital Citra Merek Digital Markering ~ H1
& Marketing dan Brand berpengaruh tidak menjadi
Pambudi,  Image Terhadap terhadap variabel pada
(2023) Peningkatan Daya Saing gzmggkata” Daya  artikel ini
3 Ulfah, Pengaruh Kepercayaan Kepercayaan Tidak terdapat H2
(2020) Terhadap Loyalitas Nasabah variabel Citra
Nasabah BPR Muara Uya berpengaruh merekdan
terhadap Loyalitas  Jaringan Distribusi
yang meningkatkan  pada artikel ini
daya saing Bank
4 Nurjanah, Pengaruh Kepercayaan Kepercayaan Tidak terdapat H2
(2019) dan Nilai Nasabah Nasabah variabel Citra
Terhadap Kepuasan dan ~ berpengaruh merekdan
Loyalitas Nasabah Pada terhadap goyalltas Jaringan Dls_trl_bu5|
BMT Amanah Sejahtera yang mgnlngkatkan pada artikel ini
daya saing Bank
Kudus
5 Putri & Analisis Pengaruh Distribusi  Jaringan Distribusi ~ Harga tidak H3
Sukardi, dan Harga Terhadap berpengaruh menjadi variabel
(2023) Peningkatan Penjualan terhadap Penjualan  pada artikel ini
Produk Produk
6 Arif& Peran Saluran Distribusi Jaringan atau Toko Sinar Aneka  H3
Sismar, Dalam Meningkatkan Saluran Distribusi Sorong Papua
(2024) Volume Penjualan Pada berpengaruh Barat daya menjadi
Toko Sinar Aneka Sorong terhadap Volume topik utama dalam
Papua Barat Daya Penjualan Produk artikel ini.
Pembahasan

Mengacu pada kajian teori yang telah dipaparkan, fokus pembahasan artikel bertujuan
mereview artikel yang relevan, menganalisis keterkaitan antar variabel dan Menyusun
kerangka pemikiran untuk rencana penelitian:
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Pengaruh Citra Merek terhadap Produk dan Daya Saing Bank.

Merek merupakan elemen dasar dalam strategi pemasaran yang melalui
prosespengenalan produk ataupun jasa yang keterkaitan dengan merek yang dapat dipercaya
(Tasia et al., 2024). Merek berfungsi sebagai kualifikasi untuk menciptakan perbedaan produk
kita dengan produk kompetitor. Selain itu, merek yang telah mendapatkan hak paten dapat
memberikan perlindungan lebih terhadap produk tersebut dari upaya peniruan dan
penyalahgunaan.

Dari sudut pandang konsumen, merek yang dapat dipercaya menjadi jaminan atas
perfoma kinerja suatu produk dan memberikan benefit yang diinginkan oleh konsumen saat
memilih merek tertentu. Merek juga berfungsi sebagai komitmen kepada konsumen bahwa
dengan menyebut mereknya, akan muncul ekspetasi bahwa merek tersebut menawarkan
kualitas unggul, kenyamanan, status, dan aspek lainnya saat konsumen melakukan pembelian
(Suyanto, 2007: 77).

Dimensi Citra Merek

1) Citra Korporat adalah citra atau identitas yang melekat pada perusahaan. Sebagai sebuah
organisasi, perusahaan berupaya untuk membangun reputasinya agar Kkredibilitas
perusahaan ke arah positif, yang pada gilirannya akan mempengaruhi semua aspek terkait
dengan aktivitas perusahaan.

2) Citra Produk/Konsumen adalah pandangan konsumen mengenai dampak yang diberikan
dari suatu produk, terkait dengan kebutuhan, preferensi, dan ekspetasi mereka. Citra produk
ini dapat berkontribusi pada pembentukan brand image dari sebuah produk.

3) Citra Pemakai terbentuk melalui pengalaman langsung dan imbal balik dari penggunaan
merek tersebut. Manfaat merujuk pada persepsi pribadi yang diberikan konsumen terhadap
karakteristik produk maupun layanan dang diiinginkan melalui produk atau layanan.

Citra Merek berperan terhadap Produk dan Daya Saing Bank, temuan ini selaras dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Ramadhani & Pambudi, 2023) dan (Andasari, 2018).

Pengaruh Kepercayaan Nasabah terhadap Produk dan Daya Saing Bank.

Kotler dan Keller (2014:219) berpendapat bahwa, kepercayaan merupakan komitmen
suatu bisnis dalam mengandalkan mitra bisnis. Sementara itu, Mowen (2002:194)
mendefinisikan kepercayaan konsumen adalah semua wawasan yang dimiliki konsumen serta
interprestasi yang mereka buat tentang produk, fitur dan nilai yang ditawarkan. Flavian dan
Giunaliu (2007:194) juga menyatakan bahwa kepercayaan (trust) diartikan dengan keyakinan
dari satu pihak terhadap pihak lain ketika menjalankan transaksi dengan pandangan bahwa
pihak yang dipercayai akan memenuhi semua kewajibannya dengan baik sesuai harapan.

Dengan demikian, kepercayaan menjadi faktor krusial dalam membangun hubungan
jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan, terutama yang berkaitan dengan kepercayaan
pelanggan. Menurut Kotler (2014:21), hubungan pemasaran (Relationship Marketing) adalah
proses untuk menciptakan, mempertahankan, dan meningkatkan hubungan yang kuat dan
bernilai tinggi dengan nasabah serta pihak-pihak yang berkepentingan.

Faktor yang mempengaruhi kepercayaan

1) Konsumen cenderung lebih yakin pada individu yang menunjukkan rasa hormat yang
sejalan dengan ucapan mereka.

2) Konsumen lebih cenderung yakin pada bisnis memperhatikan memberikan solusi atas
kesulitan yang mereka hadapi.

3) Semakin bertambahnya konsumen mengungkapkan niat mereka, semakin tinggi tingkat
kepercayaan yang mereka miliki.
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Kepercayaan Nasabah berperan terhadap Produk dan Daya Saing Bank, temuan ini
selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurjanah, 2019) dan (Ulfah et al., 2020) .

Pengaruh Jaringan Distribusi terhadap Produk dan Daya Saing Bank.

Jaringan distribusi yang efektif dapat meningkatkan daya saing bank dengan memperluas
akses layanan kepada nasabah dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini juga
memungkinkan bank untuk menjangkau pasar yang lebih luas dan beradaptasi dengan
kebutuhan lokal, sehingga memperkuat posisi kompetitif mereka.

1) Jaringan distribusi yang luas memungkinkan bank untuk menyediakan layanan keuangan di
berbagai lokasi, termasuk daerah terpencil. Ini meningkatkan aksesibilitas bagi nasabah
yang sebelumnya sulit dijangkau.

2) Dengan adanya jaringan distribusi yang baik, nasabah dapat merasakan pengalaman layanan
yang cepat dan efisien. Hal ini berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan, yang
merupakan faktor penting dalam mempertahankan dan menarik nasabah baru.

3) Jaringan distribusi yang tersebar memungkinkan bank untuk lebih memahami dan
menyesuaikan produk dan layanan mereka dengan kebutuhan spesifik masyarakat setempat.
Ini membantu bank untuk bersaing lebih baik dengan institusi keuangan lainnya.

4) Jaringan distribusi yang kuat dapat berkontribusi pada pertumbuhan ekonomi lokal dengan
menyediakan akses ke layanan keuangan yang diperlukan untuk pengembangan usaha kecil
dan menengah, yang pada gilirannya dapat meningkatkan daya saing bank di pasar.

5) Bank yang memiliki jaringan distribusi yang baik cenderung lebih cepat dalam mengadopsi
teknologi baru dan inovasi dalam layanan, yang dapat memberikan keunggulan kompetitif
di pasar yang semakin digital.

Jaringan Distribusi berperan terhadap Produk dan Daya Saing Bank, temuan ini selaras
dengan penelitian yang dilakukan oleh (Arif & Sismar, 2024) dan (Putri & Sukardi, 2023).

Rerangka Konseptual Penelitian
Mengacu pada rumusan penelitian, pembahasan dan studi penelitian terkait, maka di
perolah rerangka konseptual artikel ini seperti gambar 1 di bawah ini.

( )

Citra Merek
(x.1)

( )

Kepercayaan Produk dan Daya | <
. Nasabah (x.2) ) Saing Bank (y.1)

Jaringan
Distribusi
(x.3)

Gambar 1: Rerangka Konseptual
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Berdasarkan gambar rerangka konseptual di atas, maka: Citra Merek, Kepercayaan
Nasabah, dan Jaringan Distribusi berpengaruh terhadap Produk dan Daya Saing Bank. Selain
dari tiga variabel exogen yang mempengaruhi Produk dan Daya Saing Bank, masih banyak
variabel lain, diantaranya adalah:

1) Kualitas Pelayanan: (Sudiantini et al., 2023), (Safitri et al., 2024), dan (Nurdin & Nasito,
2023)

2) Inovasi : (Rahmadi & Indrawijaya, 2024), (Syam, 2019), (Ali et al.,2023) dan (Ibrahim et
al., 2024)

3) Harga: (NURMUSDALIFAH, 2023), (Sabara et al., 2024), dan (Ginting, 2022).

KESIMPULAN
Dengan merujuk pada arah penelitian, kesimpulan artikel ini adalah untuk merancang
hipotesis bagi penelitian mendatang, yaitu:

1) Citra Merek mempunyai pengaruh terhadap Produk dan Daya Saing Bank;
2) Kepercayaan Nasabah mempunyai pengaruh terhadap Produk dan Daya Saing Bank.
2) Jaringan Distribusi mempunyai pengaruh terhadap Produk dan Daya Saing Bank.
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