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BAB 1 

PE~NDAHULUAN 

1.1 Latar Be~lakang Masalah Pe~ne~litian 

Bank Rakyat Indone~sia (BRI) me~rupakan salah satu bank milik pe~me~rintah 

yang me~miliki jaringan te~rluas dan te~rbe~sar di Indone~sia. Bank yang awalnya 

be~rnama De~ Poe~rwoke~rtosche~ Hulp e~n Spaarbank de~r Inlandsche~ Hoofde~n 

didirikan 16 De~se~mbe~r 1895 di Purwoke~rto, Jawa Te~ngah ole~h Rade~n Be~i Aria 

Wirjaatmadja. Bank yang te~lah be~rdiri 118 tahun ini me~miliki 9.736 kantor. BRI 

te~rdiri dari Kantor Pusat, Kantor Wilayah, Kantor Cabang, Kantor Cabang 

Pe~mbantu, Kantor Unit, Kantor Kas Bayar, Te~ras BRI dan Te~ras Mobile~ yang 

te~rse~bar dise~luruh Indone~sia. BRI te~lah me~ne~tapkan posisinya se~bagai salah satu 

bank te~rke~muka di Indone~sia me~lalui be~rbagai ke~unggulan yang dimiliki, 

me~njadikannya se~bagai salah satu pilar utama dalam industri pe~rbankan nasional. 

Dalam konte~ks pe~rke~mbangan tatanan pe~rbankan yang te~rus be~rtransformasi, BRI 

de~ngan nama yang me~nce~rminkan komitme~nnya, be~rfokus pada pe~nye~diaan 

layanan pe~rbankan yang inklusif, de~ngan targe~t se~gme~n pasar yang luas, khususnya 

untuk Usaha Mikro, Ke~cil, dan Me~ne~ngah (UMKM) se~rta masyarakat be~rskala 

mikro (Rhamdhani, 2020). 

BRI me~mbe~rikan pe~rhatian khusus te~rhadap citra pe~rusahaan dan pe~layanan 

yang dirancang untuk me~me~nuhi ke~butuhan masyarakat dari be~rbagai lapisan. 

Salah satu aspe~k yang me~mbe~dakan BRI adalah jaringan kantor cabangnya yang 

sangat luas dan me~rata di se~luruh Indone~sia. De~ngan ribuan cabang dan layanan 

yang mudah diakse~s, BRI be~rkontribusi pada inklusivitas pe~rbankan, bahkan bagi 

individu yang tinggal di dae~rah te~rpe~ncil. Hal ini tidak hanya me~mpe~rmudah akse~s 
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te~rhadap layanan pe~rbankan, te~tapi juga me~mpe~rkuat kone~ktivitas e~konomi 

(De~wantari e~t al, 2024). Kantor cabang be~rtugas untuk me~nghimpun dan 

me~nyalurkan ke~mbali dana pada masyarakat dalam lingkup kota atau Kabupate~n. 

Se~hingga nasabah me~njadi poros pe~nting yang diprioritaskan bagi para pe~laku 

usaha. Ole~h kare~na itu, ke~puasan nasabah me~njadi dasar pe~rtimbangan yang krusial 

di dalam ke~be~rhasilan pe~rbankan, di mana pe~langgan yang pas me~mainkan pe~ran 

pe~nting dalam me~ncapai ke~unggulan kompe~titif (Kusdiyanto e~t al., 2019). Me~nurut 

Han & Jong (2013), ke~puasan nasabah me~miliki pe~ranan yang pe~nting bagi 

organisasi atau pe~rusahaan untuk me~mpe~rtahankan pe~langgan yang ada dan 

me~narik pe~langgan baru. 

Ke~puasan me~rupakan pe~rasaan se~nang atau ke~ce~wa yang muncul se~te~lah 

me~mbandingkan kine~rja atau hasil produk de~ngan harapan yang diharapkan 

(Kottle~r & Ke~lle~r, 2019). Dalam pe~rsaingan bisnis, ke~puasan nasabah me~njadi 

faktor pe~nting yang tidak bisa diabaikan. Tingkat ke~puasan yang tinggi me~mbe~ntuk 

ikatan e~mosional de~ngan me~re~k atau pe~rusahaan te~rkait. Pe~rlu dipe~rhatikan bahwa 

ke~puasan nasabah e~rat kaitannya de~ngan harapan dan hail yang dipe~role~h. 

Ke~puasan nasabah te~rjadi ke~tika harapan se~jalan de~ngan pe~rse~psi pe~layanan yang 

dite~rima atau ke~nyataan yang dialami. Prose~s pe~mbe~lian, pe~ngalaman pe~nggunaan 

produk atau jasa, se~rta pe~riode~ pasca-pe~mbe~lian me~njadi waktu te~rjadinya ke~puasan 

nasabah. Pe~langgan yang me~rasa puas de~ngan jasa yang me~re~ka gunakan akan 

ce~nde~rung ke~mbali me~nggunakan jasa yang ditawarkan. Banyak aspe~k yang 

me~mpe~ngaruhi ke~puasan nasabah, hal ini juga dibuktikan ole~h pe~ne~litian te~rdahulu 

me~nge~nai ke~puasan nasabah. 

Me~nurut Kotle~r dan Ke~lle~r (2019), ke~puasan nasabah dapat diukur me~lalui 



3  

 
 

e~mpat indikator utama, yaitu: pe~mbe~lian ke~mbali, kine~rja produk, ke~butuhan, dan 

harapan. Pe~mbe~lian ke~mbali me~nce~rminkan loyalitas pe~langgan te~rhadap produk 

atau layanan yang ditawarkan, yang me~nunjukkan tingkat ke~puasan yang tinggi. 

Kine~rja produk me~nilai se~be~rapa baik produk me~me~nuhi e~kspe~ktasi pe~langgan, 

baik dalam hal kualitas maupun fungsionalitas. Ke~butuhan me~ncakup se~jauh mana 

produk atau layanan dapat me~me~nuhi ke~inginan dan ke~butuhan yang dirasakan ole~h 

pe~langgan. Te~rakhir, harapan me~nggambarkan standar atau e~kspe~ktasi pe~langgan 

te~rhadap produk atau layanan, yang dapat me~me~ngaruhi pe~rse~psi me~re~ka te~rhadap 

ke~puasan se~te~lah pe~ngalaman pe~mbe~lian. Ke~e~mpat indikator ini saling te~rkait dan 

be~rkontribusi pada pe~mahaman yang le~bih holistik me~nge~nai ke~puasan nasabah 

dalam konte~ks pe~masaran. 

Tabe~l 1.1 

Data Pra Surve~y Pe~ne~litian 
 

No Pe~rtanyaan Ya Tidak 
Pe~rse~ntase~ 

Ya Tidak 

1 Apakah layanan yang ditawarkan ole~h BRI 

me~me~nuhi ke~butuhan finansial Anda? 
5 5 50% 50% 

2 Apakah layanan BRI se~suai de~ngan 

e~kspe~ktasi yang Anda harapkan saat pe~rtama 

kali be~rgabung? 

4 6 40% 60% 

3 Apakah layanan yang dibe~rikan ole~h BRI 

me~me~nuhi harapan Anda dalam hal 

ke~ce~patan dan kualitas? 

3 7 30% 70% 

4 Apakah Anda be~re~ncana untuk te~rus 

me~nggunakan layanan BRI di masa de~pan? 
4 6 40% 60% 

Sumbe~r: Data diolah 2026 

 

Be~rdasarkan Tabe~l 1.1 pra surve~i yang te~lah dilakukan pada 10 re~sponde~n 

yang sudah pe~rnah me~nggunakan produk dan pe~layanan dari BRI Singaraja, 

me~nunjukkan adanya variasi dalam tingkat ke~puasan te~rhadap layanan yang 

dibe~rikan ole~h BRI. Pada pe~rtanyaan pe~rtama, me~nge~nai apakah layanan BRI 

me~me~nuhi ke~butuhan finansial, 50% re~sponde~n me~rasa layanan te~rse~but se~suai 
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de~ngan ke~butuhan me~re~ka, se~me~ntara 50% lainnya tidak. Hal ini me~nunjukkan 

adanya pe~mbagian yang se~imbang dalam pe~rse~psi te~rhadap ke~cocokan layanan 

de~ngan ke~butuhan finansial, yang dapat me~njadi indikasi bahwa me~skipun 

mayoritas me~rasa cukup puas, masih te~rdapat ruang untuk pe~rbaikan. 

Pe~rtanyaan ke~dua, te~rkait ke~se~suaian layanan de~ngan e~kspe~ktasi awal, 

hanya 40% re~sponde~n yang me~rasa layanan BRI se~suai de~ngan harapan me~re~ka saat 

pe~rtama kali be~rgabung, se~dangkan 60% me~rasa tidak de~mikian. Te~muan ini 

me~ngindikasikan adanya ke~se~njangan antara e~kspe~ktasi awal nasabah dan 

ke~nyataan layanan yang dite~rima, yang pe~rlu dipe~rhatikan untuk me~ningkatkan 

ke~se~suaian antara harapan dan ke~nyataan. Le~bih lanjut, pada pe~rtanyaan ke~tiga 

yang me~ngukur ke~puasan te~rkait ke~ce~patan dan kualitas layanan, se~bagian be~sar 

re~sponde~n (70%) me~nyatakan ke~tidakpuasan, se~me~ntara hanya 30% yang me~rasa 

puas. Angka ini me~nunjukkan adanya masalah signifikan dalam pe~rse~psi nasabah 

te~rkait de~ngan ke~ce~patan dan kualitas layanan yang dibe~rikan, yang pe~rlu dipe~rbaiki 

untuk me~ningkatkan pe~ngalaman nasabah. 

Pe~rtanyaan ke~e~mpat te~ntang niat untuk te~rus me~nggunakan layanan BRI di 

masa de~pan, minoritas re~sponde~n (40%) me~nyatakan bahwa me~re~ka be~re~ncana 

untuk te~tap me~nggunakan layanan BRI, se~me~ntara 60% lainnya me~rasa ragu. 

Me~skipun te~rdapat ke~tidakpuasan di be~be~rapa aspe~k, se~bagian be~sar re~sponde~n 

me~nunjukkan ke~inginan untuk te~tap me~lanjutkan pe~nggunaan layanan, yang bisa 

me~njadi dasar bagi BRI untuk me~lakukan pe~rbaikan be~rke~lanjutan guna 

me~mpe~rtahankan loyalitas pe~langgan. Se~makin baik dan me~mbuat nyaman 

pe~langgan maka akan me~mbuat pe~langgan me~njadi be~rpikir untuk te~tap 

me~nggunakan produk pe~rusahaan te~rse~but (Putri dan Suprapti, 2023). 
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Ke~luhan juga disampaikan re~sponde~n, pe~rtama lambatnya prose~s transaksi 

di te~lle~r akibat antrian yang panjang me~njadi ke~luhan utama. Hal ini tidak hanya 

me~nye~babkan ke~tidaknyamanan bagi nasabah, te~tapi juga me~nciptakan ke~san 

ne~gatif te~rhadap e~fisie~nsi ope~rasional bank. Prose~s yang se~harusnya ce~pat dan 

mudah malah me~njadi pe~ngalaman yang me~makan waktu lama, me~ngurangi tingkat 

ke~puasan nasabah. Ke~dua, masalah te~rkait layanan online~, se~pe~rti se~ringnya 

aplikasi mobile~ banking me~ngalami e~rror, juga me~nambah ke~luhan. Dalam e~ra 

digital ini, ke~tidakstabilan layanan mobile~ banking me~nunjukkan kurangnya 

ke~andalan te~knologi yang se~harusnya me~njadi andalan bagi nasabah dalam 

be~rtransaksi se~cara ce~pat dan praktis. Te~rakhir, antrian yang se~ring me~mbluda, 

se~hingga nasabah te~rpaksa be~rdiri atau bahkan tidak me~ndapatkan te~mpat duduk. 

Kondisi ini me~nciptakan ke~san bahwa bank tidak mampu me~nye~diakan 

pe~ngalaman yang nyaman bagi nasabahnya, yang pada gilirannya dapat 

me~me~ngaruhi loyalitas dan citra pe~rusahaan se~cara ke~se~luruhan. Se~hingga Untuk 

me~njaga re~putasi dan ke~puasan nasabah, bank pe~rlu se~ge~ra me~ngatasi masalah- 

masalah ini de~ngan me~ningkatkan e~fisie~nsi ope~rasional dan kualitas layanan. Ole~h 

kare~na itu be~rdasarkan hasil pra surve~i yang te~lah dilakukan, diduga bahwa adanya 

aspe~k citra me~re~k dan kualitas layanan me~rupakan dua e~le~me~n yang pe~rlu le~bih 

dipe~rhatikan untuk me~nunjang ke~puasan dari nasabah BRI. 

Me~nurut Soe~mirat dan Adianto, (2007) citra pe~rusahaan adalah ke~san, 

pe~rasaan dan gambaran dari publik te~rhadap pe~rusahaan, ke~san yang se~ngaja 

diciptakan dari suatu obje~k, orang-orang atau organisasi. Citra pe~rusahaan yang 

baik dapat me~mbe~rikan ke~pe~rcayaan dan ke~yakinan ke~pada pe~langgan bahwa 

pe~rusahaan me~mbe~rikan produk dan layanan yang be~rkualitas. Dalam konte~ks 
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kantor BRI Singaraja, citra pe~rusahaan yang kuat akan me~nce~rminkan ke~andalan, 

ke~be~rlanjutan, dan profe~sionalisme~ dalam me~njalankan ope~rasional pe~rbankan. Di 

BRI Singaraja, citra pe~rusahaan yang baik dapat me~me~ngaruhi ke~pe~rcayaan dan 

ke~puasan nasabah, se~hingga pe~langgan me~rasa le~bih puas de~ngan layanan yang 

dibe~rikan. Se~baliknya, citra pe~rusahaan yang buruk dapat me~nurunkan tingkat 

ke~puasan nasabah dan me~me~ngaruhi ke~putusan me~re~ka untuk te~tap me~nggunakan 

layanan BRI. 

Tjiptono (2015) juga me~ne~kankan bahwa citra pe~rusahaan te~rbe~ntuk ke~tika 

se~se~orang me~ne~mukan se~suatu yang me~narik dalam pe~rusahaan, se~pe~rti ke~mudahan 

me~ngingat dan me~nge~nali pe~rusahaan, se~rta re~putasi yang baik. Re~putasi yang baik 

dapat me~mbuat me~re~k me~njadi te~rke~nal, se~hingga citra pe~rusahaan yang positif 

dapat de~ngan mudah te~rbe~ntuk dalam be~nak pe~langgan. Hal ini se~jalan de~ngan 

pe~rnyataan Maryanti (2020) Citra pe~rusahaan dan Ke~puasan nasabah be~rpe~ngaruh 

positif dan signifikan se~cara simultan dan parcial te~rhadap ke~puasan nasabah. Hal 

ini be~rbe~da de~ngan pe~ne~litian yang dike~mukakan ole~h Lutfiyani dan Soliha (2019) 

yang me~nyatakan bahwa citra pe~rusahaan be~rpe~ngarh se~cara ne~gatif te~rhadap 

ke~puasan anggota kope~rasi. 

Kualitas pe~layanan juga me~rupakan faktor kunci dalam me~nciptakan 

ke~puasan nasabah. Pe~langgan me~ngharapkan pe~layanan yang baik, e~fisie~n, dan 

re~sponsif dari bank. Kualitas pe~layanan yang tinggi me~ncakup aspe~k-aspe~k se~pe~rti 

ke~handalan, daya tanggap, jaminan, e~mpati, dan bukti fisik. Dalam konte~ks kantor 

BRI Singaraja, kualitas pe~layanan yang tinggi akan me~nce~rminkan ke~mampuan 

dalam me~mbe~rikan solusi pe~rbankan ke~pada pe~langgan de~ngan ce~pat, akurat, dan 

ramah. Pe~layanan yang me~me~nuhi atau bahkan me~le~bihi harapan pe~langgan akan 
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be~rkontribusi pada tingkat ke~puasan yang le~bih tinggi. Dalam upaya me~ningkatkan 

ke~puasan nasabah, kualitas pe~layanan me~me~gang pe~ranan yang pe~nting, kare~na 

ke~be~rhasilan tindakan pe~layanan be~rgantung pada kualitasnya. Di te~ngah 

pe~rsaingan yang ke~tat, pe~layanan be~rkualitas tinggi me~njadi strate~gi yang e~fe~ktif 

bagi pe~rusahaan untuk te~tap e~ksis dan dipilih ole~h pe~langgan. Me~nurut Parasuraman 

(1988), se~makin tinggi tingkat kualitas pe~layanan yang dipe~rse~psikan, se~makin 

me~ningkatnya ke~puasan konsume~n. Pe~nting untuk me~mpe~rhatikan kualitas 

pe~layanan se~bagai faktor yang me~mpe~ngaruhi ke~puasan nasabah. 

Kualitas pe~layanan jauh le~bih e~fe~ktif untuk me~njalankan bisnis. Upaya 

pe~rbaikan ini akan me~mbuat pe~langgan le~bih puas ke~pada pe~rusahaan. Jika kualitas 

pe~layanan te~lah te~rcapai, maka tugas pe~rusahaan se~lanjutnya adalah me~mpe~role~h 

pe~langgan baru dan pe~nting untuk me~mpe~rhatikan kualitas pe~layanan se~bagai faktor 

yang me~mpe~ngaruhi ke~puasan nasabah. Pe~langgan akan me~rasa puas jika harapan 

me~re~ka te~rpe~nuhi. Dalam be~be~rapa pe~ne~litian, se~pe~rti yang dilakukan ole~h 

Nanincova (2019) dan Solikha dan Suprapta (2020), dite~mukan bahwa kualitas 

pe~layanan me~miliki pe~ngaruh positif dan signifikan te~rhadap ke~puasan nasabah. 

Pe~ne~litian lain ole~h Tangguh e~t al. (2018) juga me~ngindikasikan bahwa kualitas 

layanan me~miliki pe~ngaruh yang signifikan te~rhadap ke~puasan nasabah se~cara 

parsial. Namun, te~rdapat pe~ne~litian yang be~rbe~da, se~pe~rti yang dilakukan ole~h 

Andalusi (2018), yang me~nyatakan bahwa kualitas pe~layanan tidak me~miliki 

pe~ngaruh signifikan te~rhadap ke~puasan nasabah. 

Be~rdasarkan pe~maparan fe~nome~na dan ke~se~njangan lite~ratur (re~se~arch gap) 

yaitu e~vidance~ gap dan population gap yang dipe~role~h dari pe~ne~litian te~rdahulu 

te~rkait ke~puasan nasabah di atas, yang pe~nting untuk dite~liti le~bih lanjut khususnya 
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dalam konte~ks ke~puasan nasabah BRI Singaraja. Ole~h kare~na itu, pe~ne~liti te~rtarik 

untuk me~lakukan pe~ne~litian de~ngan judul “Pe~ngaruh Citra Pe~rusahaan dan 

Kualitas Pe~layanan te~rhadap Ke~puasan Nasabah BRI Singaraja”. 

1.2 Ide~ntifikasi Masalah Pe~ne~litian 

Be~dasarkan latar be~lakang pe~ngaruh citra pe~rusahaan dan kualitas 

pe~layanan te~rhadap ke~puasan nasabah pada kantor BRI Singaraja dapat me~ncakup 

be~be~rapa hal be~rikut. 

1 Hasil surve~i me~nunjukkan bahwa 60% re~sponde~n me~rasa bahwa layanan 

BRI tidak se~suai de~ngan e~kspe~ktasi yang me~re~ka harapkan saat pe~rtama kali 

be~rgabung. Ini me~ngindikasikan adanya gap antara harapan nasabah dan 

ke~nyataan layanan yang dibe~rikan. 

2 De~ngan 70% re~sponde~n me~rasa kurang puas te~rhadap ke~ce~patan dan kualitas 

layanan yang dibe~rikan ole~h BRI, je~las bahwa ada ke~tidakse~imbangan dalam 

pe~rse~psi nasabah me~nge~nai kine~rja ope~rasional bank. 

1.3 Pe~mbatasan Masalah Pe~ne~litian 

Be~rdasarkan pe~nje~lasan dari latar be~lakang diatas, maka pe~ne~liti 

me~mfokuskan pada 2 variabe~l be~bas (X) yaitu citra pe~rusahaa dan kualitas 

pe~layanan se~rta 1 variabe~l te~rikat (Y) yaitu ke~puasan nasabah, se~rta lokasi 

pe~ne~litian di BRI Singaraja. 

1.4 Rumusan Masalah 

Be~rdasarkan pe~mbatasan masalah yang te~lah dise~butkan se~be~lumnya, 

rumusan masalah yang le~bih te~rfokus adalah se~bagai be~rikut. 

1 Apakah citra pe~rusahaan be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan nasabah pada BRI 
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Singaraja ? 

2 Apakah kualitas pe~layanan be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan nasabah pada 

BRI Singaraja? 

3 Apakah citra pe~rusahaan dan kualitas pe~layanan be~rpe~ngaruh te~rhadap 

ke~puasan nasabah pada BRI Singaraja? 

1.5 Tujuan Pe~ne~litian 

Be~rdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan pe~ne~litian ini adalah 

se~bagai be~rikut. 

1 Me~nguji pe~ngaruh citra pe~rusahaan te~rhadap ke~puasan nasabah pada 

nasabah BRI Singaraja. 

2 Me~nguji pe~ngaruh kualitas pe~layanan te~rhadap ke~puasan nasabah pada 

nasabah BRI Singaraja. 

3 Me~nguji pe~ngaruh citra pe~rusahaan dan kualitas pe~layanan te~rhadap 

ke~puasan nasabah pada nasabah BRI Singaraja. 

 

1.6 Manfaat Pe~ne~litian 

Se~tiap pe~ne~litian diharapkan dapat dimanfaatkan bagi se~mua pihak yang 

me~mbacanya maupun yang te~rkait se~cara langsung didalamnya. Adapun manfaat 

pe~ne~litian ini adalah. 

1 Se~cara Te~oritis 

 

Se~cara te~oritis hasil pe~ne~litian ini diharapkan dapat me~mbe~rikan 

pe~nge~mbangan ilmu pe~nge~tahuan di bidang Manaje~me~n Pe~masaran yang 

te~rkait de~ngan citra pe~rusahaan, kualitas pe~layanan dan ke~puasan nasabah 

pe~rbankan khususnya nasabah BRI Singaraja. 
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2 Se~cara Praktis 

Hasil pe~ne~litian ini diharapkan dapat digunakan ole~h pihak manaje~me~n 

Bank BRI Singaraja se~bagai tambahan informasi dan pe~rtimbangan atau 

masukan untuk me~ne~tukan ke~bijakan me~nge~nai citra pe~rusahaan dan 

kualitas pe~layanan dalam me~ningkatkan ke~puasan nasabah. 


