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ABSTRAK 

 

Muhammad Habib Mubarok, Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Nasabah, 

Ekspektasi Nasabah Dan Loyalitas Nasabah Terhadap Minat Masyarakat 

Menjadi Nasabah Pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai. 

(Dibawah bimbingan Ibu Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, M.M. dan Bapak Rudy 

Chairudin, S.E.,M.P) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, persepsi 

nasabah, ekspektasi nasabah, dan loyalitas nasabah berpengaruh secara simultan 

dan secara parsial terhadap minat masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP 

Ampera Cabang Palembang A’rivai. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 97 orang responden yang merupakan nasabah Bank BRI KCP 

Ampera Cabang Palembang A’rivai yang melakukan transaksi pada Customer 

Service dan Teller. Adapin teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi linier berganda dengan menggunakan program SPSS Versi 25.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, Persepsi Nasabah, 

Ekspektasi Nasabah, dan Loyalitas Nasabah berpengaruh secara simultan terhadap 

Minat Masyarakat Menjadi Nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang 

Palembang A’Rivai. Kualitas Layanan berpengaruh secara parsial terhadap Minat 

Masyarakat Menjadi Nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’Rivai. Persepsi Nasabah tidak berpengaruh secara parsial terhadap Minat 

Masyarakat Menjadi Nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’Rivai. Ekspektasi Nasabah tidak berpengaruh secara parsial terhadap Minat 

Masyarakat Menjadi Nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’Rivai.Loyalitas Nasabah berpengaruh secara parsial terhadap Minat Masyarakat 

Menjadi Nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’Rivai. 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Persepsi Nasabah, Ekspektasi Nasabah, 

Loyalitas Nasabah, Minat Masyarakat Menjadi Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

Muhammad Habib Mubarok, The Influence of Service Quality, Customer 

Perception, Customer Expectations and Customer Loyalty on Public Interest in 

Becoming Customers at Bank BRI KCP Ampera, Palembang A'rivai Branch. 

(Under the guidance of Mrs. Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, M.M. and Mr. Rudy 

Chairudin, S.E., M.P) 

This research aims to find out whether service quality, customer perception, 

customer expectations and customer loyalty simultaneously and partially influence 

people's interest in becoming customers at Bank BRI KCP Ampera, Palembang 

A'rivai Branch. The sample used in this research was 97 respondents who were 

customers of Bank BRI KCP Ampera Palembang A'rivai Branch who carried out 

transactions with Customer Service and Tellers. The data analysis technique in this 

research is multiple linear regression analysis using the SPSS Version 25.0 

program. 

The research results show that Service Quality, Customer Perception, 

Customer Expectations and Customer Loyalty simultaneously influence the public's 

interest in becoming customers at Bank BRI KCP Ampera, Palembang A'Rivai 

Branch. Service quality partially influences public interest in becoming customers 

at Bank BRI KCP Ampera, Palembang A'Rivai Branch. Customer perception does 

not partially influence the public's interest in becoming customers at Bank BRI KCP 

Ampera, Palembang A'Rivai Branch. Customer expectations do not partially 

influence the public's interest in becoming customers at Bank BRI KCP Ampera 

Palembang A'Rivai Branch. Customer loyalty partially influences the public's 

interest in becoming customers at Bank BRI KCP Ampera Palembang A'Rivai 

Branch. 

Keywords: Service Quality, Customer Perception, Customer Expectations, 

Customer Loyalty, Public Interest in Becoming Customers. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pasca terjadinya pandemi covid-19, dunia perbankan Indonesia saat ini 

tengah menghadapi potensi tekanan ekonomi global. Hal tersebut dikarenakan 

adanya upaya pemerintah dalam melakukan pemulihan ekonomi akibat dampak 

dari kebijakan-kebijakan yang diterapkan pada masa pandemi. Bank memiliki 

peran penting dalam upaya percepatan ekonomi dikarenakan menyediakan bantuan 

likuiditas kepada nasabah yang mengalami kesulitan keuangan. Memahami minat 

nasabah menjadi salah satu metode yang membantu bank dalam menyesuaikan 

produk dan layanan mereka dengan kebutuhan dan preferensi nasabah, sehingga 

dapat mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar. 

Mahmudah (2021) menyatakan bahwa minat yaitu kecenderungan tertarik 

pada sesuatu yang relatif tetap untuk lebih memperhatikan dan mengingat secara 

terus menerus yang diikuti rasa senang untuk memperoleh kepuasan dalam 

mencapai kepuasan penggunaan teknologi. Untuk dapat meningkatkan minat 

masyarakat menjadi nasabah, tidak hanya didukung oleh sumberdaya manusia yang 

profesional dan memiliki pengalaman praktis dalam sistem perbankan, tetapi juga 

oleh citra merek, kualitas layanan, dan persepsi nasabah atas produk-produk yang 

ditawarkan.  

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi minat, salah satunya 

adalah kualitas layanan. Meithiana Indrasari (2019:61) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, 
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sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat 

memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan oleh 

nasabah. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan Kotler 

(2019). Penelitian yang dilakukan oleh  Arianto & Difa (2020) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap minat beli, sedangkan 

penelitian yang dilakukan Aptaguna dkk (2016) menyatakan bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap minat beli. 

Menurut Merry & Makmun, (2021). Persepsi ialah interpretasi langsung 

terhadap sesuatu. Persepsi sama dengan sudut pandang seseorang terhadap sesuatu 

yang didapatkan dari informasi yang telah mereka atau orang lain peroleh, hasil dari 

informasi yang telah diketahui tersebut selanjutnya seseorang akan mengambil 

kesimpulan hingga membentuk sebuah penilaian terhadap sesuatu tersebut. 

Persepsi nasabah terhadap Bank BRI juga dapat mempengaruhi minta masyarakat 

menjadi nasabah Bank BRI. Misalnya menjaga citra dan reputasi bank dapat 

mempengaruhi minat masyarakat menjadi nasabah Bank BRI. Oleh karena itu, 

penting bagi Bank BRI untuk menjaga citra dan reputasi positif untuk 

mempertahankan nasabah nya. Penelitian yang dilakukan oleh Aprileny dkk (2024) 

menyatakan bahwa persepsi resiko berpengaruh terhadap minat menabung nasabah, 

sedangkan penelitian Hani’in, U., & Santosa, H. (2022) menyatakan bahwa persepsi 

nasabah tidak berpengaruh terhadap minat produk. 

Menurut Zeithaml dalam Nurfajriani (2020:20) menyatakan bahwa 

ekspektasi atau harapan pelanggan adalah semua hal yang menjadi keinginan atas 
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suatu produk yang akan didapatkan sehingga terbentuk keyakinan pelanggan yang 

dijadikan pedoman untuk menilai hasil dari penggunaan produk tersebut. 

Ekspektasi nasabah terhadap Bank BRI juga dapat mempengaruh minat masyarakat 

menjadi nasabahnya. Memenuhi atau melampaui harapan nasabah dapat 

meningkatkan minat masyarakat menjadi nasabah. Oleh karena itu, penting bagi 

Bank BRI untuk memahami dan memenuhi harapan nasabah untuk 

mempertahankan minat masyarakat menjadi nasabah Bank BRI. Penelitian yang 

dilakukan oleh Anggraini. A (2022) menyatakan bahwa ekspektasi pelanggan 

berpengaruh terhadap minat beli sedangkan menurut Iskandar dkk (2022) 

menyatakan ekspektasi konsumen tidak berpengaruh terhadap minat beli. 

Tjiptono dalam Indah (2018:259) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 

adalah pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek tertentu yang 

sama secara berulang kali. Sedangkan menurut Hurriyati dalam Gultom, (2020:173) 

loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara 

konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruhsituasi dan usaha-usaha 

pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas 

adalah kesetian nasabah yang diberikan kepada produk tersebut bahwa produk 

tersebut telah memenuhi kebutuhan nasabah. Loyalitas nasabah dapat diukur 

melalui beberapa aspek, seperti kecenderungan nasabah untuk memperpanjang 

kontrak atau memperbanyak transaksi di bank yang sama. Penelitian yang 

dilakukan oleh Hastuti (2018) menyatakan loyalitas berpengaruh terhadap minat 
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beli ulang, sedangkan Wijaksono dkk (2022) menyatakan loyalitas tidak 

berpengaruh terhadap minat menabung. 

Penelitian ini dilakukan pada salah satu perusahaan perbankan Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) yaitu BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai. BRI 

telah dipercaya menjadi salah satu lembaga keuangan sejak tahun 1895. Berikut ini 

disajikan data mengenai nasabah yang bertransaksi pada customer service dan teller 

pada BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai sepanjang September sampai 

dengan November 2023. 

Tabel 1.1 

Data Nasabah Bertransaksi di Customer Servis  

bulan September-November 2023 

No Jenis transaksi September Oktober November 

1. Buka Tabungan 76 84 96 

2. Aktivasi Brimo 134 148 126 

3. Deposito 6 4 3 

4. Pergantian Kartu Debit 122 146 148 

Total 338 382 373 

Sumber : BRI KCP Ampera Palembang A’rivai, (2023) 

Tabel 1.1 diatas memperlihatkan transaksi di customer service dari bulan 

September hingga November 2023 tingkat nasabah bertransaksi di Bank BRI KCP 

Ampera Cabang Palembang A’rivai tidak merata atau bisa dikatakan berubah-ubah 

setiap bulan nya. Dimana jumlah nasabah bertransaksi di customer service itu naik 

turun. Pada bulan September yaitu 338 nasabah, kemudian terjadi kenaikan di bulan 

Oktober menjadi 382 nasabah dan di bulan November terjadi penurunan menjadi 

373 nasabah. Biasanya kenaikan jumlah transaksi itu pada saat awal bulan 
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dikarenakan banyak transaksi pensiunan sehingga membuat petugas customer 

servis meningkatkan kualitas layanan. 

Tabel 1.2 

Data Nasabah Bertransaksi di Teller  

bulan September-November 2023 

No. Jenis Transaksi September Oktober November 

1. Tarik Tunai 324 323 334 

2. Setor Tunai 396 601 502 

Total 720 924 836 

Sumber : BRI KCP Ampera Palembang A’rivai, (2023) 

Tabel 1.2 diatas memperlihatkan transaksi di teller dari bulan September 

hingga November 2023 tingkat nasabah bertransaksi di Bank BRI KCP Ampera 

Cabang Palembang A’rivai tidak merata atau bisa dikatakan fluktuatif (berubah-

ubah) setiap bulan nya. Dimana jumlah nasabah bertransaksi di teller itu naik turun, 

pada bulan September yaitu 720 nasabah, kemudian terjadi kenaikan di bulan 

Oktober menjadi 924 nasabah dan di bulan November terjadi penurunan menjadi 

836 nasabah. Biasanya kenaikan jumlah transaksi itu pada saat bantuan turun 

sehingga membuat petugas teller meningkatkan kualitas layanan-nya. 

Secara keseluruhan jelas bahwa kualitas pelayanan, persepsi nasabah, 

ekspektasi nasabah dan loyalitas nasabah merupakan faktor penting yang dapat 

mempengaruhi minat masyarakat menjadi nasabah Bank BRI. Dengan 

meningkatkan pelayanan dan fasilitas, menjaga citra dan reputasi positif, memenuhi 

ekspektasi nasabah, serta loyal kepada nasabah Bank BRI dapat meningkatkan 

minat masyarakat menjadi nasabah. Dalam hal ini, Bank perlu memperhatikan dan 
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meningkatkan kualitas layanan, serta memperkuat loyalitas nasabah untuk 

meningkatkat minat masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI secara 

keseluruhan. Bank dapat meningkatkan kualitas layanan dengan meningkatkan 

responsibilitas, keandalan, dan empati dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah. Bank juga dapat meningkatkan kualitas produk dengan menawarkan 

produk yang lebih inovatif dan sesuai dengan kebutuhan nasabah, serta 

meningkatkan keandalan dan fitur produk yang tersedia. 

Berdasarkan fenomena di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Nasabah, 

Ekspetasi Nasabah dan Loyalitas Nasabah Terhadap Minat Masyarakat 

Menjadi Nasabah Pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’Rivai”. 

1.2  Rumusan Masalah 

Rumusan masalah adalah formulasi atau penyajian masalah yang akan 

diteliti dalam suatu penelitian atau studi. Rumusan masalah merupakan bagian 

penting dari suatu penelitian karena membantu menentukan arah penelitian 

tersebut. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti dapat merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan, persepsi nasabah, ekspektasi nasabah, dan loyalitas 

nasabah berpengaruh secara simultan terhadap minat masyarakat menjadi 

nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap minat masyarakat 

menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai? 
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3. Apakah persepsi nasabah berpengaruh secara parsial terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai? 

4. Apakah ekspetasi nasabah berpengaruh secara parsial terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai? 

5. Apakah loyalitas nasabah berpengaruh secara parsial terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan  masalah, tujuan yang ingin dicapai 

dari peneliti adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan kualitas layanan, persepsi 

nasabah, ekspetasi nasabah dan loyalitas nasabah terhadap minat masyarakat 

menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai. 

2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas layanan terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai. 

3. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial persepsi nasabah terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial ekspektasi nasabah terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai. 

5. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial loyalitas nasabah terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah pada Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang 

A’rivai. 

1.4  Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian adalah untuk menyelidiki keadaan dari, alasan untuk, 

dan konsekuensi terhadap suatu set keadaan khusus. 

1. Bagi Peneliti 

Dapat menambahkan wawasan dan ilmu pengetahuan mengenai tentang 

kualitas layanan, persepsi nasabah, ekspetasi nasabah, dan loyalitas nasabah 

terhadap minat masyarakat menjadi nasabah Bank BRI. 

2. Bagi Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai referensi pada 

penelitian-penelitian yang akan dilakukan dimasa yang akan mendatang. 

3. Bagi Perusahaan   

Untuk meningkatkan kualitas layanan, meningkatkan citra Bank BRI dan 

menambah minat masyarakat menjadi nasabah Bank BRI. Dengan 

meningkatkan kualitas layanan, persepsi nasabah, ekspektasi nasabah dan 

loyalitas nasabah, Bank BRI KCP Ampera Cabang Palembang A’rivai dapat 

meningkatkan citra mereka di mata nasabah dan masyarakat sehingga 

menambah minat masyarakat menjadi nasabah Bank BRI. Hal ini dapat 
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membantu Bank BRI untuk memperluas pangsa pasar mereka dan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap bank tersebut. 
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