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ABSTRAK 
 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Sikap, Persepsi Konsumen 

dan Kualitas Pelayanan secara simultan dan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo Kota Palembang. Teknik analisis data 

penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. 
 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Secara simultan Sikap (X1), Persepsi Konsumen 

(X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Sumsel Babel (Y) dengan nilai signifikansi variabel bebas dari uji F adalah 0,000 < 

0,05. Secara parsial Sikap (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Sumsel Babel (Y). Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai signifikansi 

(0,037 ˂ 0,05). Secara parsial Persepsi Konsumen (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumsel Babel (Y). Hal tersebut 

ditunjukkan dengan nilai signifikansi (0,019 ˂ 0,05). Secara parsial Kualitas Pelayanan 

(X3) berpengaruh positif dan sginifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Sumsel 

Babel (Y). Hal ini ditunjukkan dengan nilai sig-nifikansi (0,011 < 0,05). 
 

Kata Kunci: Sikap, Persepsi Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 
 
 
 

This research aims to determine the influence of Attitude, Consumer Perception, 

and Service Quality simultaneously and partially on Customer Satisfaction of Bank 

Sumsel Babel Colonel Atmo Branch in Palembang City. The data analysis technique 

used in this research is multiple linear regression analysis. 
 

The results of the research indicate that simultaneously, Attitude (X1), Consumer 

Perception (X2), and Service Quality (X3) significantly influence Customer Satisfaction 

of Bank Sumsel Babel, as evidenced by the significance value of the independent 

variables from the F test, which shows 0.000 < 0.05. Partially, Attitude (X1) has a 

positive and significant effect on Customer Satisfaction of Bank Sumsel Babel, as 

indicated by the significance value (0.037 < 0.05). Similarly, Consumer Perception (X2) 

and Service Quality (X3) also have a positive and significant effect on Customer 

Satisfaction of Bank Sumsel Babel, as indicated by the significance values of (0.019 < 

0.05) and (0.011 < 0.05) respectively. 
 

Keywords: Attitude, Consumer Perception, Service Quality, Customer Satisfaction 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang 
 

 

Kebutuhan masyarakat akan jasa perbankan semakin meningkat, seiring 

meningkatnya pengetahuan atau kemajuan. Maka pihak perbankan memberikan 

rangsangan berupa balas jasa yang akan diberikan kepada nasabah. Rangsangan 

tersebut berupa kemudahan kemudahaan pembukaan rekening tabungan, bunga 

yang tinggi, hadiah-hadiah, gratis biaya transfer antar rekening, jaminan atas dana 

yang disimpan nasabah, fasilitas ATM yang tersebar di seluruh Kota Palembang, 

nasabah dapat mengambil dan menyetor setiap harinya dengan memiliki batasan 

pengambilan uang guna keamaan nasabah tersebut, serta memberikan pinjaman 

uang (kredit) dengan bunga rendah. 

 

Persaingan perbankan membutuhkan usaha yang keras untuk mendapatkan 

nasabah serta mempertahankan nasabah yang sudah terdaftar secara resmi dan 

nasabah yang sudah menjadi prioritas. Keberhasilan usaha tersebut ditentukan 

oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan sikap, persepsi dan kualitas 

pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan itu sendiri dapat dilihat dari 

kepuasan nasabah untuk melakukan penggunaan ulang jasa perbankan. Kepuasan 

nasabah dalam menggunakan suatu jasa ataupun produk yang di tawarkan dapat 

dijadikan masukan bagi pihak manajemen dalam meningkatkan maupun 

memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan. 
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Menurut Kotler (2002) kepuasan nasabah merupakan tingkat keadaan 

perasaan seseorang yang merupakan hasil perbandingan antara penilaian kinerja 

atau hasil akhir jasa ataupun produk dalam hubungannya dengan harapan nasabah. 

 

Kepuasan nasabah memiliki 7 determinan sehingga dapat mempengaruhi 

kepuasan pada seorang nasabah yaitu respon karyawan, reabillity (kehandalan), 

dari mulut kemulut (word of mouth), penampakan tangible (bukti Fisik), 

kompetensi, tanggung jawab sosial, dan inovasi servis. Respon karyawan dapat 

dilihat dari seberapa cepat karyawan menanggapi kendala pada nasabah tersebut, 

kehandalan yaitu karyawan harus mampu memeberikan pelayanan dengan apa 

yang di janjikan secara akurat dan terpercaya, dari mulut kemulut karyawan 

berfokus memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen guna nasabah tersebut 

dapat menyebarkan kepada oarang lain, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas yang 

kasat mata yang dapat dinikmati langsung oleh nasabah, kompetensi dapat dilihat 

dari kemampuan karyawan untuk melakukan pekerjaan didasari pengetahuan, 

tanggung jawab sosial yaitu suatu karyawan memberikan komitmen dalam 

membantu nasabah tersebut, inovasi servis dapat di lihat dari karyawan 

memberikan gagasan yg bermanfaat terhadap nasabah tersebut. 

 

Permasalahan yang sering terjadi pada nasabah adalah Sikap dan Kualitas 

pelayanan. Karena sikap dan kualitas merupakan aset perbankan dalam membuat 

nasabah tertarik dan nyaman dalam melakukan transaksi . Sehingga persepsi 

konsumen tinggi dalam mengambil keputusan terhadap penawaran yang 

ditawarkan pihak perbankan. 
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Salah satu perbankan yang ada di Indonesia yaitu Bank Sumsel Babel. Bank 

Sumsel Babel merupakan Bank Daerah, memiliki kantor yang terletak di Jakabaring 

Kota Palembang Sumatra Selatan. Deangan memiliki beberapa Visi dan Misi Bank 

Sumsel Babel menjadi penggerak Daerah menuju Indonesia sejahtera, dengan 

komitmen untuk selalu memberikan yang terbaik guna mencapai kinerja secara 

berkelanjutan. Bank Sumsel Babel memliki beberapa cabang yang terletak di wilayah 

Sumatera Selatan, salah satunya yang akan penulis teliti yaitu Bank Sumsel Babel 

Cabang Kolonel Atmo yang merupakan salah satu cabang dari Bank Sumsel Babel 

Palembang yang terletak di Jl. Kolonel Atmo yang membantu bank pusat guna 

memberikan pelayanan terhadap nasabah maupun calon nasabah. 

 

Dengan Sikap dan Kualitas pelayanan yang di terima nasabah dapat di 

jadikan standar dalam menilai kinerja suatu bank, yang berarti kepuasan nasabah 

merupakan hal yang utama pada Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo yang 

berusaha memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah serta 

fasilitas yang baik untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada dan untuk 

mendapatkan calon nasabah. 

 

Didukung dengan adanya penelitian yang dilakukan oleh Hesty Utari (2021) 

yang berjudul “Pengaruh Sikap, Disiplin Kerja dan Tanggung Jawab Karyawan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Menabung Di Bank BNI Syariah KCP Belopa” 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Adapun, menurut penelitian oleh Putri Nurhaliza dan Dyarini (2022) yang berjudul 

“Pengaruh Persepsi Nasabah dan Keunggulan Produk Terhadap Kepuasan Nasabah 

Produk Wadiah Bank Syariah Indonesia KCP Mayestik” menunjukkan 
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hasil yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya, 

penelitian oleh Zainatun Mastura (2018) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada 

PT. Bank Aceh Syariah KPO Banda Aceh)” dengan hasil yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

 

Berdasarakan hal tersebut maka penulis akan melakukan penelitian yang 

berjudul “PENGARUH SIKAP, PERSEPSI KONSUMEN DAN KUALITAS 

 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SUMSEL 

BABEL CABANG KOLONEL ATMO DI PALEMBANG.” 

 

1.2 Rumusan Penelitian 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka pokok permasalahan yang 

akan dibahas dalam penelitian ini adalah 

 

1. Apakah ada pengaruh sikap, persepsi konsumen dan kualitas pelayanan secara 

simultan, terhadap kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel 

Atmo? 

 
2. Apakah ada pengaruh sikap secara parsial terhadap kepuasan nasabah Bank 

Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo? 

 
3. Apakah ada pengaruh persepsi konsumen secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo? 

 
4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Di bawah ini merupakan tujuan dari penelitian yang akan dilakukan, sebagai 

berikut: 

 

1. Untuk mengetahui apakah pengaruh sikap, persepsi konsumen dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel 

Cab Kolonel Atmo. 

 
2. Untuk mengetahui pengaruh sikap secara parsial terhadap kepuasan nasabah 

Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo. 

 
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen secara parisal terhadap 

kepuasan nasabah bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo. 

 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumsel Babel Cabang Kolonel Atmo. 

 
 
 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat dari penelitian yang akan dilakukan, sebagai berikut: 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Penelitian ini untuk memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan 

Pendidikan di Universitas Tridinanti Palembang dan bermanfaat untuk 

mengukur mengetahui sejauh mana ilmu yang diperoleh selama perkuliahan 

khususnya mata kuliah Manajemen Pemasaran dapat diserap dan diterapkan. 

 
2. Bagi Almamater 
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Hasil penelitian ini diharapkan sebagai referensi untuk penelitian serupa di 

masa yang akan datang dan diharapkan dapat dipakai sebagai informasi 

berguna bagi penelitian-penelitian selanjutnya. 

 
3. Bagi Instansi 

 

Dari hasil penelitian ini, di harapkan dapat memberikan masukan bagi instansi 

bahwa pengaruh sikap, persepsi konsumen dan kualitas pelayanan dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
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