
 
 

 
 

MIKRO-EKSPRESI FRONTLINER BANK (SATPAM BANK): INTEGRASI 

MODAL MANUSIA (HUMAN CAPITAL), PENGALAMAN NASABAH DAN 

KEUNGGULAN KOMPETITIF BERKELANJUTAN 

 

SKRIPSI 

 

Untuk memenuhi sebagian persyaratan 

Mencapai derajat Sarjana S1 

 

Program Studi Manajemen 

 

 

 

 

Disusun Oleh :  

Pramudana Aji Utomo 

NIM: 30402200204 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM SULTAN AGUNG 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

SEMARANG 

2026



 
 

i 
 

MIKRO-EKSPRESI FRONTLINER BANK (SATPAM BANK): INTEGRASI 

MODAL MANUSIA (HUMAN CAPITAL), PENGALAMAN NASABAH DAN 

KEUNGGULAN KOMPETITIF BERKELANJUTAN 

 

SKRIPSI 

 

Untuk memenuhi sebagian persyaratan 

Mencapai derajat Sarjana S1 

 

Program Studi Manajemen 

 

 

 

 

Disusun Oleh :  

Pramudana Aji Utomo 

NIM: 30402200204 

 

 

UNIVERSITAS ISLAM SULTAN AGUNG 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

SEMARANG 

2026 



 
 

i 
 

SKRIPSI 

 

 

MIKRO-EKSPRESI FRONTLINER BANK (SATPAM BANK): INTEGRASI 

MODAL MANUSIA (HUMAN CAPITAL), PENGALAMAN NASABAH DAN 

KEUNGGULAN KOMPETITIF BERKELANJUTAN 

 

 

Disusun Oleh :  

Pramudana Aji Utomo 

NIM: 30402200204 

 

 

Telah disetujui oleh pembimbing dan selanjutnya dapat diajukan ke hadapan 

sidang panitia ujian skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis 

 

Universitas Islam Sultan Agung Semarang 

 

 

Semarang, 22 Oktober 2025 

Mengetahui 

 

Farikha Amilahaq, SST., MM 

NIDN. 061510930 

 

 

 



 
 

ii 
 

MIKRO-EKSPRESI FRONTLINER BANK (SATPAM BANK): INTEGRASI 

MODAL MANUSIA MODAL MANUSIA (HUMAN CAPITAL), PENGALAMAN 

NASABAH DAN KEUNGGULAN KOMPETITIF BERKELANJUTAN 

 

Disusun Oleh : 

Pramudana Aji Utomo 

NIM : 30402200204 

Telah dipertahankan di depan penguji 

Pada tanggal 11 Februari 2026 

 

Susunan Dewan Penguji 

 

Pembimbing 

 

Farikha Amilahaq, SST., MM 

NIDN. 061510930 

 

 

Ketua Program Studi Manajemen 

 

 

 

 

Dr. Lutfi Nurcholis., ST, SE, MM 

NIDN. 0623036901 

 

 

 

 



 
 

iii 
 

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 

 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama              : Pramudana Aji Utomo 

NIM                 : 30402200204 

Program Studi  : S1 Manajemen  

Fakultas  : Ekonomi dan Bisnis 

Universitas  : Universitas Islam Sultan Agung  

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi yang berjudul “MIKRO-

EKSPRESI FRONTLINER BANK (SATPAM BANK) : INTEGRASI 

MODAL MANUSIA (HUMAN CAPITAL), PENGALAMAN NASABAH DAN 

KEUNGGULAN KOMPETITIF BERKELANJUTAN.” adalah hasil karya 

sendiri. Saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa dalam pra-skripsi ini tidak 

terdapat keseluruhan atau sebagian tulisan orang lain yang saya ambil dengan cara 

mengambil atau meniru kalimat atau symbol yang menunjukan gagasan atau 

pendapat atau pemikiran dari penulis lain, yang saya akui seolah-olah sebagai 

tulisan saya sendiri dan atau terdapat bagian atau keseluruhan tulisan yang saya 

salin, tiru, atau saya ambil dari tulisan orang lain tanpa memberikan pengakuan 

pada penulis aslinya. Dan pendapat orang lain yang terdapat dalam skripsi ini di 

kutip berdasarkan cara yang baik sesuai dengan kode etik atau tradisi keilmuan. 

Saya bersedia menarik skripsi yang saya ajukan, apabila terbukti bahwa saya 

melakukan tindakan menyalin atau meniru tulisan orang lain seolah-olah tulisan 

saya sendiri. 

 

Semarang, 11 Februari 2026 

Yang menyatakan 

 

Pramudana Aji Utomo 

NIM. 30402200204 



 
 

iv 
 

PERNYATAAN PERSETUJUAN UNGGAH KARYA ILMIAH 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama  : Pramudana Aji Utomo 

NIM  : 30402200204 

Program Studi  : S1 Manajemen 

Fakultas  : Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

 

Dengan ini menyerahkan karya ilmiah berupa Tugas Akhir/Skripsi/Tesis/Disertai* 

dengan judul: 

“MIKRO-EKSPRESI FRONTLINER BANK (SATPAM BANK): 

INTEGRASI MODAL MANUSIA (HUMAN CAPITAL), PENGALAMAN 

NASABAH DAN KEUNGGULAN KOMPETITIF BERKELANJUTAN.” 

 

Dan menyetujui menjadi hak milik Universitas Islam Sultan Agung serta 

memberikan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif untuk disimpan, dialihmediakan, 

dikelola dalam pangkalan data, dan dipublikasikannya di internet atau media lain 

untuk kepentingan akademis selama tetap mencantumkan nama penulis sebagai 

pemilik Hak Cipta. 

 

Pernyataan ini saya buat dengan sungguh-sungguh. Apabila dikemudian hari 

terbukti ada pelanggaran Hak Cipta/ Plagiarisme dalam karya ilmiah ini, maka 

segala bentuk tuntutan hukum yang timbul akan saya tanggung secara pribadi tanpa 

melibatkan pihak Universitas Islam Sultan Agung. 

 

 

Semarang, 11 Februari 2026 

Menyatakan 

 

Pramudana Aji Utomo 

NIM. 30402200204 



 
 

i 
 

ABSTRAK 

 

Interaksi awal antara nasabah dan frontliner memiliki peran strategis dalam 

membentuk persepsi dan pengalaman layanan perbankan. Salah satu bentuk 

interaksi tersebut tercermin melalui micro-ekspresi satpam bank sebagai bagian dari 

modal manusia (human capital) afektif. Penelitian ini bertujuan menganalisis 

pengaruh micro-ekspresi satpam terhadap customer experience serta implikasinya 

terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan bank. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan desain explanatory research. Data dikumpulkan 

melalui survei terhadap 324 nasabah bank BUMN, BUMD, dan bank swasta, 

kemudian dianalisis menggunakan regresi linier sederhana, uji mediasi Sobel, serta 

uji beda Kruskal-Wallis dan Mann-Whitney U. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer experience dengan nilai koefisien β = 0,753, t = 

20,531, dan p = 0,000, serta mampu menjelaskan 56,7% variasi customer 

experience (R² = 0,567). Customer experience juga terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan (β = 0,792; t = 23,269; p = 0,000; R² 

= 0,627). Selain itu, micro-ekspresi satpam berpengaruh langsung terhadap 

keunggulan kompetitif berkelanjutan dengan β = 0,790; t = 23,157; p = 0,000; dan 

R² = 0,625. Hasil uji Sobel menunjukkan nilai Z sebesar 15,40 (>1,96), yang 

menegaskan bahwa customer experience memediasi secara parsial hubungan antara 

micro-ekspresi dan keunggulan kompetitif berkelanjutan. Uji Kruskal-Wallis 

menunjukkan adanya perbedaan persepsi micro-ekspresi yang signifikan antar jenis 

bank (H = 128,715; p = 0,000), dengan bank swasta memiliki mean rank tertinggi. 

Temuan ini menguatkan bahwa kompetensi afektif frontliner merupakan sumber 

daya strategis dalam menciptakan keunggulan kompetitif berkelanjutan. 

Kata kunci: micro-ekspresi, customer experience, keunggulan kompetitif 

berkelanjutan 
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ABSTRACT 

Initial interactions between customers and frontliners play a strategic role in 

shaping perceptions and service experiences in the banking industry. One form of 

such interaction is reflected in the micro-expressions of bank security guards as 

part of affective human capital. This study aims to analyze the effect of security 

guards’ micro-expressions on customer experience and its implications for 

sustainable competitive advantage in banks. This research employs a quantitative 

approach with an explanatory research design. Data were collected through a 

survey of 324 customers of state-owned banks (BUMN), regional-owned banks 

(BUMD), and private banks, and analyzed using simple linear regression, Sobel 

mediation test, Kruskal-Wallis test, and Mann-Whitney U test. 

The results indicate that security guards’ micro-expressions have a positive and 

significant effect on customer experience, with a coefficient of β = 0.753, t = 20.531, 

and p = 0.000, explaining 56.7% of the variance in customer experience (R² = 

0.567). Customer experience also has a significant effect on sustainable competitive 

advantage (β = 0.792; t = 23.269; p = 0.000; R² = 0.627). Furthermore, security 

guards’ micro-expressions have a direct and significant effect on sustainable 

competitive advantage (β = 0.790; t = 23.157; p = 0.000; R² = 0.625). The Sobel 

test result shows a Z value of 15.40 (>1.96), indicating that customer experience 

partially mediates the relationship between micro-expressions and sustainable 

competitive advantage. The Kruskal-Wallis test reveals significant differences in 

micro-expression perceptions among bank types (H = 128.715; p = 0.000), with 

private banks obtaining the highest mean rank. These findings confirm that 

frontliners’ affective competencies constitute a strategic resource in achieving 

sustainable competitive advantage. 

Keywords: micro-expressions, customer experience, sustainable competitive 

advantage 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri perbankan Indonesia saat ini menghadapi transformasi digital 

yang pesat, ditandai oleh meningkatnya adopsi layanan berbasis teknologi 

seperti mobile banking, AI, dan open banking (Stefanelli & Manta, 2023). 

Namun, di tengah derasnya digitalisasi, interaksi tatap muka terutama pada titik 

kontak awal layanan seperti satpam bank tetap memegang peran penting dalam 

membentuk kesan pertama pelanggan. Dalam konteks layanan jasa, khususnya 

sektor keuangan yang sarat risiko dan kepercayaan, persepsi pelanggan 

terhadap layanan sangat dipengaruhi oleh kualitas interaksi emosional pada 

tahap awal, termasuk bahasa tubuh dan ekspresi wajah petugas (Kharub et al., 

2021). Salah satu ekspresi non-verbal paling berpengaruh adalah Micro-

ekspresi  ekspresi wajah sangat singkat dan tak sadar yang merefleksikan emosi 

sejati seseorang (Edy, 2024). Ekspresi ini meskipun hanya berlangsung 

sepersekian detik, dapat membentuk persepsi kepercayaan, empati, dan 

kredibilitas layanan di benak pelanggan. 

Masalahnya, hingga saat ini peran satpam bank dalam menciptakan 

pengalaman nasabah (customers experience) belum banyak diteliti, bahkan 

cenderung diabaikan dalam kajian manajemen layanan dan sumber daya 

manusia. Padahal, satpam merupakan petugas pertama yang berinteraksi 

dengan nasabah, sehingga memiliki potensi tinggi dalam membentuk persepsi 

keamanan dan kenyamanan emosional sejak awal kunjungan. Sikap dan 

komunikasi petugas frontliner secara signifikan memengaruhi kepuasan 
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pelanggan (Hidayah et al., 2024). Namun, penelitian tersebut belum secara 

eksplisit mengkaji peran ekspresi mikro atau dimensi afektif yang tidak 

disadari dalam membentuk pengalaman nasabah. Sebaliknya, penelitian 

tentang Micro-ekspresi  banyak dilakukan dalam konteks deteksi kebohongan 

atau psikologi forensik, bukan dalam layanan jasa atau interaksi bank. 

Dalam konteks Modal Manusia (Human Capital), satpam seharusnya 

dipandang sebagai aset tak berwujud yang strategis, bukan hanya pelaksana 

keamanan. Kemampuan mereka dalam mengelola emosi dan menunjukkan 

empati termasuk dalam kompetensi afektif yang mendukung kualitas layanan 

(Althaf, 2024). Jika ekspresi dan interaksi tersebut konsisten, maka 

pengalaman nasabahyang dihasilkan akan lebih otentik, dan pada akhirnya 

membentuk loyalitas pelanggan serta memperkuat posisi kompetitif bank. Ini 

selaras dengan teori Resource-Based View (RBV), yang menyatakan bahwa 

keunggulan bersaing berkelanjutan (Sustainable Competitive Advantage/SCA) 

berasal dari sumber daya internal yang bersifat VRIN (Valuable, Rare, 

Inimitable, Non-substitutable), termasuk pengalaman layanan yang autentik 

dan sulit ditiru (Bunga Aditi et al., 2025). 

Namun, terdapat kesenjangan penelitian (research gap) yang jelas. 

Penelitian terdahulu belum mengintegrasikan konsep Micro-ekspresi  dengan 

dimensi Modal Manusia (Human Capital) dan pengalaman nasabahdalam 

kerangka keunggulan kompetitif. Sebagian besar studi fokus pada teller atau 

customer service, sementara peran satpam sebagai pembentuk kesan awal 

layanan belum dieksplorasi secara mendalam. Selain itu, belum ada studi yang 
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secara eksplisit menguji Micro-ekspresi  sebagai prediktor pengalaman 

nasabahdan loyalitas dalam ekosistem bank di Indonesia. Penelitian juga jarang 

mengevaluasi apakah ekspresi non-verbal ini memenuhi karakteristik VRIN 

sebagai strategi sumber daya. 

Berdasarkan paparan tersebut, penting dilakukan penelitian yang 

menganalisis bagaimana ekspresi mikro yang ditampilkan satpam bank 

memengaruhi persepsi pelanggan, membentuk pengalaman emosional yang 

autentik, dan berdampak pada keunggulan kompetitif berkelanjutan. Penelitian 

ini tidak hanya akan mengisi kekosongan akademik, tetapi juga memberikan 

implikasi praktis bagi industri perbankan dalam mengembangkan pelatihan 

afektif bagi frontliner dan memperkuat posisi layanan berbasis emosi di era 

digital. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Micro-ekspresi  yang ditampilkan oleh satpam bank berpengaruh 

terhadap pengalaman nasabah ? 

2. Apakah pengalaman nasabah berpengaruh terhadap keunggulan 

kompetitif berkelanjutan bank? 

3. Apakah Micro-ekspresi  berpengaruh langsung terhadap keunggulan 

kompetitif bank? 

4. Apakah pengalaman nasabah memediasi pengaruh Micro-ekspresi  

terhadap keunggulan kompetitif bank? 
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5. Apakah terdapat perbedaan persepsi terhadap Micro-ekspresi  satpam 

antar jenis bank (BUMN, BUMD, dan swasta)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Menganalisis peran Micro-ekspresi  satpam bank sebagai bagian dari 

Modal Manusia (Human Capital) afektif dalam memengaruhi 

pengalaman nasabah, serta dampaknya terhadap pencapaian keunggulan 

kompetitif berkelanjutan pada industri perbankan. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Untuk menganalisis pengaruh Micro-ekspresi  satpam bank terhadap 

pengalaman nasabah. 

2. Untuk menganalisis pengaruh pengalaman nasabah terhadap 

keunggulan kompetitif berkelanjutan bank. 

3. Untuk menguji pengaruh langsung Micro-ekspresi  terhadap 

keunggulan kompetitif bank. 

4. Untuk menganalisis peran mediasi pengalaman nasabah dalam 

hubungan antara Micro-ekspresi  dan keunggulan kompetitif bank. 

5. Untuk mengetahui perbedaan persepsi nasabah terhadap Micro-

ekspresi satpam berdasarkan jenis bank (BUMN, BUMD, dan 

swasta). 

 

 

 



5 
 

 
 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan teori layanan berbasis interaksi emosional, khususnya 

dengan mengintegrasikan konsep Micro-ekspresi, Modal Manusia 

(Human Capital) afektif, dan pengalaman nasabah dalam kerangka 

keunggulan kompetitif berkelanjutan. Penelitian ini juga memperluas 

penerapan teori Resource-Based View (RBV) dan Affective Events 

Theory dalam konteks layanan keuangan. 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Bagi pihak perbankan, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan 

evaluasi dan pengembangan kompetensi satpam sebagai frontliner 

strategis. Bank dapat mempertimbangkan pelatihan Micro-ekspresi  dan 

komunikasi afektif sebagai bagian dari strategi layanan yang berbasis 

pengalaman emosional nasabah, guna meningkatkan loyalitas dan daya 

saing. 

1.4.3 Manfaat Sosial 

Penelitian ini memberi wawasan baru bahwa interaksi awal yang 

berkualitas-bahkan dari petugas non-layanan inti seperti satpam 

berperan penting dalam menciptakan persepsi positif masyarakat 

terhadap institusi keuangan. Hal ini turut mendorong inklusi dan 

kenyamanan nasabah dalam mengakses layanan keuangan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Industri Perbankan dan Tantangan Modern 

2.1.1 Karakteristik Industri Perbankan Modern 

Industri perbankan modern ditandai oleh transformasi besar akibat 

kemajuan teknologi digital dan perubahan perilaku nasabah. 

Karakteristik utama dari perbankan masa kini meliputi digitalisasi 

layanan, penerapan open banking melalui API, serta pemanfaatan 

kecerdasan buatan (AI) dan big data. Digitalisasi tidak hanya 

memudahkan transaksi, tetapi juga meningkatkan efisiensi operasional 

dan pengalaman pengguna (Ekonomi et al., 2024). Kolaborasi antara 

bank dan fintech melalui platform terbuka menjadi pendorong utama 

inovasi layanan keuangan (Stefanelli & Manta, 2023). Di sisi lain, 

strategi diferensiasi juga semakin penting dalam menghadapi persaingan, 

dengan pendekatan berbasis personalisasi layanan dan pengembangan 

produk digital. Teknologi memungkinkan bank menciptakan nilai 

tambah yang unik bagi nasabah melalui layanan yang lebih cepat dan 

tepat Sasaran (Alberto Durigan Junior Et Al., 2021). 

Selain itu, industri perbankan modern juga memperkuat tata kelola 

dan manajemen risiko yang lebih komprehensif. Risiko kini industri 

perbankan mencakup aspek keuangan, operasional, teknologi, hingga 

reputasi, sehingga memerlukan pendekatan yang lebih adaptif dan digital 

(Keuangan, 2021). Bank juga memperhatikan struktur modal, ukuran 
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perusahaan, dan profitabilitas dalam strategi pertumbuhannya. Adopsi 

mobile banking dan skala usaha yang besar secara signifikan 

berkontribusi terhadap peningkatan kinerja keuangan bank (Yuliastanti 

& Indrayeni, 2024). Karakteristik lain yang menonjol adalah penguatan 

kerja sama dengan fintech serta respon terhadap regulasi seperti UU 

PPSK No. 4 Tahun 2023 yang mendorong inklusi keuangan dan 

perlindungan konsumen digital (Republik Indonesia, 2023). Dengan 

demikian, industri perbankan modern tidak lagi sekadar lembaga 

keuangan, melainkan menjadi ekosistem teknologi yang dinamis dan 

inklusif. 

2.1.2 Dinamika persaingan dan digitalisasi 

Industri perbankan modern saat ini ditandai oleh dinamika 

persaingan yang semakin intens dan transformasi digital yang mendalam. 

Digitalisasi, seperti adopsi mobile dan internet banking, penggunaan AI, 

big data, hingga open banking melalui API, tak hanya meningkatkan 

efisiensi operasional, tetapi juga mengubah model persaingan industri. 

Open banking mendorong bank untuk berkolaborasi dengan fintech, 

menciptakan ekosistem layanan yang lebih inovatif dan kompetitif 

(Keuangan, 2021). Di Indonesia, digitalisasi memperkuat market power 

bank besar sehingga persaingan tradisional berubah menjadi model co-

opetition kombinasi antara kompetisi dan aliansi yang menambah 

tekanan bagi bank kecil dan meningkatkan hambatan masuk 

(Purwantinah & Kartiningsih, 2023). 
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Dalam konteks ini, teknologi tidak hanya sebagai alat efisiensi, 

tetapi juga strategi diferensiasi. Digitalisasi memungkinkan pengenalan 

inovasi produk, personalisasi layanan, dan peningkatan loyalitas nasabah 

yang penting dalam menghadapi persaingan. Digitalisasi meningkatkan 

efisiensi dan profitabilitas bank melalui BOPO yang lebih rendah dan 

kenaikan ROE serta aksesibilitas layanan (Uli et al., 2023). Namun, di 

tengah peluang ini, tantangan signifikan muncul, termasuk kebutuhan 

investasi besar dalam infrastruktur teknologi, peningkatan risiko 

keamanan siber, dan kebutuhan literasi digital. Loyalitas nasabah akan 

meningkat jika bank mampu menyediakan layanan digital yang aman, 

responsif, dan mudah digunakan (Alidha et al., 2024). Keseluruhan 

dinamika ini menegaskan bahwa bank modern harus menerapkan strategi 

komprehensif yang mengintegrasikan digitalisasi, kemitraan strategis, 

dan penguatan governance untuk tetap bersaing dalam ekosistem 

keuangan digital yang berkembang cepat. 

2.1.3 Peran Penting Frontliner (Terutama Satpam) dalam Membentuk 

Kesan Pertama Pelanggan. 

Frontliner berfungsi sebagai touchpoint awal dalam interaksi 

pelangganperan ini tidak hanya mencakup aspek fungsional seperti 

keamanan, tetapi juga penciptaan kesan pertama yang kuat. Menurut 

teori service encounter, elemen seperti sikap ramah, penampilan 

profesional, dan komunikasi interpersonal memainkan peran krusial 

dalam menciptakan pengalaman positif awal (Atika, 2023). Meskipun 
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banyak penelitian fokus pada frontliner layanan seperti teller atau 

customer service, satpam memiliki fungsi analog yang strategis. Dalam 

studi pelayanan prima di BRISyariah, aspek sikap dan keterampilan 

frontliner terbukti signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan (Bela, 

2017).  Selain itu, komunikasi yang jelas dan ramah dari petugas garis 

depan seperti satpam dapat membangun rasa aman dan kepercayaan, 

memperkuat loyalitas pelanggan secara jangka panjang. 

Lebih lanjut, satpam sebagai bagian dari servicescape elemen fisik 

dan sosial lingkungan layanan memengaruhi persepsi kualitas layanan 

secara langsung. Dimensi kualitas frontliner seperti responsivitas, 

keandalan, dan empati secara signifikan memicu kepuasan 

nasabah (Sabda, 2024). Satpam yang tampil dengan sikap profesional, 

inisiatif membantu, serta menjaga ketertiban lingkungan menciptakan 

atmosfer keselamatan dan kenyamanan yang memberikan kesan pertama 

positif. Strategi ini juga diperkuat oleh teori complaint handling, yang 

menunjukkan bahwa penanganan awal atas permasalahan selama 

pelanggan memasuki area layanan memperkuat persepsi terhadap 

kompetensi institusi (Roni & Putro, 2020). Dengan demikian, satpam 

tidak hanya menjaga keamanan, tetapi secara aktif membangun citra 

kredibilitas dan kepercayaan sejak awal interaksi layanan. 

H5: Terdapat perbedaan persepsi terhadap mikro ekspresi satpam 

antar jenis bank. 
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2.2 Modal Manusia (Human Capital) dalam Industri Perbankan 

2.2.1 Definisi dan Konsep Modal Manusia(Human Capital) 

Modal manusia merujuk pada kapasitas individu yang diperoleh 

melalui investasi dalam pendidikan, pelatihan, pengetahuan, 

pengalaman, dan kesehatan, yang memiliki nilai ekonomis nyata karena 

mampu meningkatkan produktivitas dan inovasi. Teori modal manusia 

menekankan bahwa pendidikan dan pelatihan meningkatkan 

produktivitas individu, sehingga modal manusia sejajar dengan kapital 

fisik sebagai aset bagi perusahaan maupun perekonomian (Becker, 

2006). Peningkatan pengetahuan melalui pendidikan formal 

meningkatkan kapasitas belajar dan inovasi faktor fundamental dalam 

pembangunan ekonomi jangka panjang (Jurnal et al., 2023). Definisi 

dengan memasukkan motivasi, sikap positif, serta kesehatan fisik sebagai 

komponen modal manusia yang berdampak signifikan terhadap 

produktivitas individu dan kolektif (Jurnal et al., 2023). 

Penelitian empiris di Indonesia menunjukkan bahwa indikator modal 

manusia seperti tingkat pendidikan menengah/tinggi, literasi, dan 

kesehatan memiliki korelasi positif dan signifikan terhadap pertumbuhan 

ekonomi dan kinerja organisasi (Jurnal et al., 2023). Sementara itu, 

kualitas modal manusia yang mencakup keahlian dan kesehatan secara 

langsung memperbaiki produktivitas kerja di lintas wilayah. Dengan 
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demikian, modal manusia bukan hanya aset individual tapi juga pilar 

strategis dalam pengembangan ekonomi dan keunggulan kompetitif 

organisasi di era modern. 

2.2.2 Frontliner Sebagai Asset Strategis Tak Berwujud 

Frontliner termasuk satpam, resepsionis, dan petugas layanan 

lainnya mengandung nilai tak berwujud yang strategis dalam 

membangun brand equity dan persepsi pelanggan. Menurut literatur aset 

tak berwujud, modal manusia dan layanan interaksi frontliner 

dikategorikan sebagai elemen modal intelektual yang signifikan (Kajian 

et al., 2024). Interaksi personal yang profesional, empatik, dan 

komunikatif berperan langsung dalam membentuk kepercayaan awal 

pelanggan dan persepsi kualitas layanan. Meskipun tidak tertuang dalam 

laporan keuangan ISAK/PSAK, kualitas frontliner secara nyata 

meningkatkan goodwill organisasi dan menjadi bagian penting dalam 

strategi diferensiasi layanan. 

Keberadaan frontliner sebagai aset strategis tak berwujud dapat 

dipandang melalui pendekatan Resource-Based View (RBV), di mana 

kompetensi, keahlian, dan sikap manusia menjadi sumber keunggulan 

kompetitif berkelanjutan. Meskipun tidak mudah diukur dan 

dikapitalisasi sesuai PSAK, nilai yang dihasilkan oleh frontliner baik 

berupa loyalitas pelanggan maupun reputasi menunjukkan pengaruh 

signifikan terhadap performa organisasi (Kajian et al., 2024). Oleh 

karena itu, investasi dalam pelatihan komunikasi, manajemen emosi, 
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etika layanan, dan pemberdayaan frontliner menjadi penting. Bank, 

hotel, dan fasilitas publik yang menganggap frontliner sebagai aset 

strategis tidak hanya menjaga eksternal stakeholders, tetapi juga 

memperkuat ekuitas merek mereka melalui interaksi awal yang 

berkualitas. 

2.2.3 Peran Kecerdasan Emosional dalam Interaksi Layanan 

Kecerdasan emosional kemampuan mengenali, memahami, dan 

mengelola emosi diri maupun orang lain memegang peran krusial dalam 

interaksi layanan. Lima domain: kesadaran diri, pengendalian diri, 

empati, motivasi, dan keterampilan social (Wagiman Manik, 2024). 

Dalam konteks frontliner, front-office staff dengan tingkat KE tinggi 

mampu melakukan deep acting dan menampilkan emosi yang tulus 

(naturally felt emotions), bukan sekadar surface acting, yang selanjutnya 

meningkatkan kualitas interaksi, loyalitas pelanggan, dan atmosfer 

layanan positif (Alberto Durigan Junior Et Al., 2021) . 

Penelitian empiris di Indonesia juga menunjukkan tingkat KE 

frontliner BRI Cabang Polewali secara signifikan berkontribusi terhadap 

kinerja mereka, karena mampu menghadapi klien dengan emosi tinggi 

serta menciptakan kepuasan layanan (Selatan, 2022). Selain itu, KE 

adalah prediktor utama emotional labor ability, yaitu kemampuan 

mengelola emosi secara adaptif, yang kemudian secara signifikan 

mendorong kepuasan pelanggan (Widianto, 2023). Temuan ini sejalan 
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dengan teori emotional contagion, di mana ekspresi emosi autentik dari 

frontliner memengaruhi mood dan persepsi nasabah terhadap layanan.  

2.2.4 Kompetensi Afektif Sebagai Bagian Dari Keunggulan Sumber Daya 

Manusia 

Kompetensi afektif merujuk pada kemampuan pegawai dalam 

mengelola emosi, membangun ikatan emosional yang positif dengan 

organisasi, serta menunjukkan komitmen afektif yakni keterikatan 

emosional karena “ingin” berada dalam (Anggriawan et al., 2023). 

Affective Events Theory menjelaskan bahwa kejadian emosional di 

tempat kerja membentuk emosi pekerja yang selanjutnya memengaruhi 

kinerja, kepuasan kerja, dan komitmen organisasi (Cropanzano, 1996). 

Dalam konteks kompetensi afektif, pegawai yang mampu mengenali, 

mengelola, dan merespon emosi secara positif akan lebih termotivasi, 

loyal, dan tahan terhadap perubahan organisasi. Self-Determination 

Theory juga menekankan kebutuhan dasar afektif: kompetensi, otonomi, 

dan keterhubungan, yang bila terpenuhi menciptakan keterikatan 

emosional dan peningkatan motivasi intrinsik (Ryan & Deci, 2000). 

Penelitian Empiris terkini mendukung peran kompetensi afektif 

dalam meningkatkan kinerja dan retensi SDM. Misalnya, Kompetensi, 

pelatihan, dan kompensasi secara signifikan meningkatkan kinerja 

melalui mediasi komitmen afektif(Anggriawan et al., 2023). Selain itu, 

dalam riset internasional, Competence Development and Affective 

Commitment peningkatan kompetensi melalui pelatihan, rotasi 
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fungsional, dan dukungan individual meningkatkan komitmen afektif 

dan menurunkan niat keluar organisasi (Palma-Moreira et al., 2024). 

Temuan ini konsisten dengan penelitian kompetensi tidak hanya 

langsung mempengaruhi kinerja, tetapi juga melalui mediasi komitmen 

dan kepuasan kerja (Janah et al., 2023). 

2.3 Micro Expressions Dalam Layanan Pelanggan 

2.3.1 Definisi dan Ciri-Ciri Micro Expression 

Micro-ekspresi  adalah ekspresi wajah yang sangat singkat (rentang 

durasi sekitar 1/25 hingga 1/2 detik), tidak disengaja, dan muncul ketika 

seseorang mencoba menyembunyikan emosi yang sebenarnya terjadi 

(Sălăgean et al., 2025). Micro-ekspresi  merupakan hasil konflik antara 

sistem otak bawah sadar (amigdala) dan kontrol sadar (korteks motorik), 

sehingga menghasilkan “kebocoran” ekspresi asli yang berlangsung 

hanya sesaat (Ross, 2021). Ekman pertama kali menggagas konsep ini 

pada tahun 1960-an, dan mengidentifikasi tujuh emosi universal marah, 

jijik, takut, sedih, gembira, terkejut, dan penghinaan yang dapat tampil 

sebagai Micro-ekspresi  meski dalam bentuk sangat halus. 

Ciri utama Micro-ekspresi  meliputi (1) durasi yang sangat singkat 

(<0,5 detik); (2) intensitas gerakan wajah yang rendah, beberapa kali 

lipatan dari ekspresi normal; dan (3) lokalitas gerakan, biasanya hanya 

terlihat di satu bagian wajah seperti bibir, alis, atau mata (Sălăgean et al., 

2025). Studi elektromyografi menegaskan bahwa amplitudo otot Micro-

ekspresi  jauh lebih kecil dibanding macro-expression (Lu et al., 2022). 
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Selain itu, ekspresi ini involunter, sulit dikontrol, dan sering kali muncul 

dalam situasi emosional tinggi seperti saat berbohong, mengalami 

konflik, atau berusaha menjaga citra diri dalam negosiasi bisnis. Meski 

sulit dilihat mata telanjang, Micro-ekspresi  dapat diungkap melalui 

rekaman berkecepatan tinggi dan pelatihan khusus seperti METT 

(Micro-ekspresi  Training Tool) (Choirina et al., 2022). 

2.3.2 Perbedaan Micro Expression Dengan Exspresi Wajah Sadar 

Micro expression adalah ekspresi wajah yang bersifat involunter, 

terjadi sangat singkat (antara 1/25 hingga 1/2 detik), serta muncul akibat 

konflik antara sistem subkortikal (amigdala) yang menerima sinyal 

emosi dan sistem kortikal yang berusaha menahannya seperti dijelaskan 

dalam inhibition hypothesis Ekman, diungkapkan pula melalui studi EEG 

perbandingan micro vs macro expression yang menekankan durasi 

singkat dan intensitas rendahnya (Zhao et al., 2022). Sebaliknya, ekspresi 

wajah sadar (macro expression) bersifat sukarela atau disengaja, dengan 

durasi lebih lama (≥0,5 detik), intensitas lebih tinggi, dan mencakup 

gerakan seluruh wajah sesuai konteks budaya atau social suatu aspek 

yang difasilitasi oleh jalur motorik sadar dari korteks frontal. Ekspresi 

sadar bisa mengandung unsur manipulatif atau estetis, misalnya senyum 

untuk meningkatkan koneksi sosial, seperti tertuang dalam teori facial 

feedback yang menunjukkan bahwa tindakan sadar memengaruhi 

pengalaman emosional. 
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Secara fungsional, micro expression kerap digunakan sebagai 

indikator “kebocoran” emosi sejati dalam situasi emosional tinggi seperti 

negosiasi bisnis, deteksi kebohongan, atau interaksi klien karena sulit 

dikontrol dan secara implisit mencerminkan kondisi emosional internal . 

Di sisi lain, ekspresi sadar memiliki peran strategis dalam komunikasi 

bisnis: memperkuat hubungan (bonding), menunjukkan empati, dan 

mempengaruhi opini pihak lain melalui display emosional positif atau 

sesuai norma sosial (Putra Kurniawan & Hasanat, n.d.). Secara teknis, 

micro expression memerlukan alat bantu first-person seperti video 

kecepatan tinggi atau pelatihan khusus (Micro Expression Training Tool 

oleh Dr. Paul Ekman, 2006), sedangkan ekspresi sadar dapat dikenali 

mata telanjang dan mampu dimodifikasi oleh individu melalui latihah 

komunikasi, peran sosial, atau pelatihan kepekaan emosional cocok 

untuk pengembangan soft skill di lingkungan profesional. 

2.3.3 Peran Micro Expression Dalam Membentuk Persepsi Pelanggan 

Micro-ekspresi  adalah reaksi wajah singkat (≤0,5 detik) yang 

muncul secara involunter dan mencerminkan emosi sejati seseorang 

meskipun mereka berusaha menyembunyikannya (Ayu Patmawati & 

Andjarwati, 2023). Dalam konteks interaksi pelanggan-pegawai 

(customer-service), Micro-ekspresi dapat menjadi sinyal bawah sadar 

misalnya, ekspresi cepat kemarahan, kekhawatiran, atau keraguan yang 

mempengaruhi tingkat kepercayaan dan rasa nyaman pelanggan. Hal ini 

sejalan dengan teori nonverbal leakage dalam komunikasi nonverbal, 
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yang menyatakan bahwa sinyal emosional tak disengaja sering kali lebih 

kredibel dibanding ekspresi yang dikendalikan secara sadar. Sebagai 

bentuk komunikasi tanpa kata, Micro-ekspresi  memainkan peran krusial 

dalam membentuk persepsi awal pelanggan tentang keaslian, empati, dan 

kredibilitas nilai utama dalam membangun loyalitas dan kepuasan. 

Penelitian dalam domain business communication menunjukkan 

bahwa respons emosional pelanggan terhadap interaksi pelayanan sangat 

bergantung pada kesan keaslian dan empati yang ditunjukkan petugas 

layanan. Bila Micro-ekspresi  positif (misalnya senyum tulus, 

ketertarikan) terekam oleh pelanggan meskipun hanya dalam sekejap ini 

dapat meningkatkan persepsi empati dan kepercayaan, memperkuat 

hubungan emosional (bonding), dan mendorong rasa puas serta 

kemungkinan membeli ulang. Sebaliknya, Micro-ekspresi  negatif 

(seperti keraguan atau ketidaksabaran) bahkan yang muncul singkat, 

dapat merusak persepsi layanan dan menurunkan loyalitas. Secara 

praktis, kemampuan mengenali dan merespons Micro-ekspresi  baik 

melalui pelatihan khusus maupun teknologi analisis wajah dapat 

meningkatkan kualitas layanan pelanggan serta membentuk citra merek 

yang otentik dan kredibel di mata konsumen. 

H1: Micro-ekspresi satpam bank berpengaruh positif terhadap 

pengalaman nasabah. 
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2.3.4 Relevansi Micro Expression Dalam Konteks Layanan Bank 

Micro-ekspresi  adalah ekspresi wajah singkat (<0,5 detik) dan 

involunter yang memunculkan emosi tersembunyi saat seseorang 

mencoba menyembunyikannya fenomena ini terjadi karena konflik 

antara respons amigdala terhadap rangsangan emosional dan kontrol 

sadar melalui korteks frontal (Choirina et al., 2022). Dalam konteks 

layanan bank, teller atau petugas front-line yang mengalami stres, 

kebingungan, atau ketidaksabaran bisa tanpa sadar memunculkan Micro-

ekspresi negatif saat berinteraksi dengan nasabah. Menurut teori 

nonverbal leakage, sinyal-sinyal emosional yang tidak dikontrol ini lebih 

dipercaya oleh nasabah dibanding ekspresi sadar (macro-expression), 

karena dianggap mencerminkan emosi asli petugas. Hal ini berarti Micro-

ekspresi  dapat secara signifikan mempengaruhi persepsi nasabah 

terhadap kejujuran, empati, dan profesionalisme layanan. 

Dalam layanan perbankan, persepsi nasabah terbentuk dari interaksi 

simultan antara apa yang diucapkan petugas dan sinyal nonverbal yang 

muncul secara singkat. Jika Micro-ekspresi  menandakan ketidaksiapan 

atau ketegangan misalnya ketika menghadapi komplain nasabah ini dapat 

merusak kepercayaan dan memicu kekhawatiran, meski secara eksplisit 

petugas berusaha kooperatif. Sebaliknya, Micro-ekspresi  positif seperti 

senyum spontan atau ekspresi perhatian mendalam bisa meningkatkan 

rasa nyaman dan loyalitas nasabah. Oleh karena itu, bank dapat 

meningkatkan kualitas layanannya melalui pelatihan kesadaran 
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emosional dan pelatihan pengenalan Micro-ekspresi  (dengan video 

analisis kecepatan tinggi atau metode seperti METT), sehingga petugas 

mampu mengendalikan dan merespons Micro-ekspresi  mereka serta 

membacanya pada pelanggan secara efektif. 

2.4 Pengalaman nasabah sebagai Variabel Mediasi 

2.4.1 Definisi dan Dimensi Customer Experience 

Reaksi spontan dan “non-deliberatif” pelanggan terhadap 

rangsangan yang muncul dalam konteks interaksi dengan produk atau 

jasa, sepanjang perjalanan pelanggan (customer journey) (B. Triviño, 

2024). Pengalaman nasabahsebagai respons mental pelanggan yang 

bersifat subjektif, diarahkan, dan multidimensi terhadap interaksi pada 

setiap touchpoint di seluruh perjalanan, dengan menilai valensi positif 

atau negatif dari pengalaman tersebut (Gahler et al., 2023). Dengan 

demikian, CX bukan hanya tentang kualitas layanan, melainkan 

keseluruhan persepsi emosional, kognitif, sensorik, dan perilaku yang 

muncul dari kontak langsung atau tidak langsung dengan merek. 

Mengelompokkan CX ke dalam enam dimensi utama: afektif 

(emosi dan perasaan), kognitif (stimulasi dan pembelajaran intelektual), 

fisik (persepsi gerakan tubuh/presensi fisik), relasional (hubungan sosial 

dengan karyawan/merek), sensorial (indera visual, auditori, taktil, 

olfaktori, gustatori), dan simbolik (pengungkapan nilai dan identitas 

diri). Dimensi lokal yang relevan: “sense, feel, think, act, relate” 

(SEA-TR), mencakup persepsi sensorik, perasaan, pemikiran, tindakan 
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pelanggan, dan rasa keterhubungan yang secara empiris terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas (Judijanto & 

Haryanti, 2025). 

 

2.4.2 Hubungan Antara Interaksi Emosional dan Pengamalan Pelanggan 

Interaksi emosional terjadi saat pelanggan merespon elemen 

emosional dari layanan atau brand, seperti ekspresi empati, kehangatan, 

atau antusiasme dari penyedia jasa. Teori Emotional Contagion 

menunjukkan bahwa emosi positif yang ditunjukkan oleh karyawan 

misalnya senyuman atau nada ramah dapat ditularkan secara otomatis ke 

pelanggan, meningkatkan perasaan nyaman dan loyalitas mereka 

(Damayanti et al., 2023). Studi di konteks digital mengamati bahwa 

interaksi emosional autentik (deep acting) pada platform seperti chat bot 

atau media sosial meningkatkan persepsi kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan. Di Indonesia, dukungan layanan dan keamanan transaksi 

secara langsung memperkaya pengalaman emosional pengguna, yang 

kemudian memediasi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan (Agustus 

et al., 2025). Dengan demikian, interaksi emosional bukan sekadar 

elemen nilai tambah, tetapi merupakan kunci penguatan pengalaman 

nasabah (customer experience). 

Secara teoretis, interaksi emosional dapat ditelaah melalui model 

Stimulus-Organism-Response (SOR), yang menjelaskan: stimulus 

emosional (ekspresi karyawan, konten brand), memicu reaksi organis 
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merasuk ke dalam pengalaman nasabah, dan akhirnya menghasilkan 

respons seperti kesetiaan dan rekomendasi (Jacoby, 2002). Di ranah 

bisnis, konsep Experiential & Emotional Marketing (seperti pengalaman 

makan atau storytelling di kafe) secara signifikan meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan (Damayanti et al., 2023). Strategi 

pemasaran yang memasukkan interaksi emosional (misalnya 

personalisasi, narasi sensori, respons empatik) memperkaya pengalaman 

nasabah dan memicu keterikatan emosional, yang kemudian berdampak 

positif secara langsung pada loyalitas (Damayanti et al., 2023). Oleh 

sebab itu, dalam praktik manajemen merek, memahami dan 

memanfaatkan interaksi emosional yang autentik menjadi pusat strategi 

peningkatan pengalaman nasabah dan keberlanjutan bisnis. 

2.4.3 Pengaruh Micro Expressions Terhadap Persepsi Kualitas Layanan 

dan Keamanan 

Micro-ekspresi s adalah ekspresi wajah singkat (di bawah 0,5 detik) 

yang mencerminkan emosi sejati secara cepat dan tidak mudah dikontrol 

(Lu et al., 2022).  Kehadiran Micro-ekspresi s seperti senyum singkat 

atau raut wajah marah dapat meningkatkan persepsi pelanggan terhadap 

sifat tulus dan kepercayaan layanan (sincerity & trustworthiness) 

(Tastemirova et al., 2022). Hal ini konsisten dengan teori Emotional 

Contagion dan sincero-empathy dalam layanan pelanggan, yang 

menekankan bahwa micro-signals emosional yang positif meningkatkan 

persepsi kualitas layanan, terutama dalam konteks interaksi digital dan 
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tatap muka intens. Kombinasi ini menghasilkan pengalaman layanan 

yang lebih kaya secara emosional dan profesional. 

Dalam ranah keamanan, Micro-ekspresi s juga memainkan peran 

penting sebagai indikator integritas dan potensi ancaman. Ekspresi mikro 

yang cepat dapat memberi petunjuk dini tentang ketidakjujuran atau 

kecemasan, yang dimanfaatkan dalam teknologi deteksi penipuan dan 

keamanan, seperti pada deepface analysis dan deep learning untuk 

identifikasi emosi (Kshirsagar et al., 2023). Di Indonesia, konsep serupa 

diimplikasikan pada sistem keamanan berbasis wajah yang tidak hanya 

mengenali identitas pelanggan tetapi juga memantau Micro-ekspresi s 

untuk meningkatkan rasa aman pelanggan, seperti pada sistem 

perpustakaan atau smart-home security (Purwantinah & Kartiningsih, 

2023). Dengan demikian, Micro-ekspresi s tidak hanya memperkaya 

persepsi kualitas layanan, tetapi juga memperkuat persepsi keamanan, 

karena pelanggan merasa bahwa emosinya dipahami dan dilindungi. 

H3: Budaya perusahaan berupa micro-expression satpam 

berpengaruh positif terhadap pengalaman nasabah, khususnya dalam 

meningkatkan persepsi kualitas layanan dan keamanan. 

2.4.4 Peran Pengalaman Nasabah dalam Memperkuat Keunggulan 

Kompetitif Berkelanjutan. 

Pengalaman nasabah(CX) mengintegrasikan seluruh interaksi 

pelanggan baik fungsional, emosional, maupun kognitif dari tahap pra 

hingga pasca-pembelian, sehingga tercipta persepsi kualitas layanan 
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yang menyeluruh (Juliansyah & Rusfian, 2024). Peningkatan kualitas 

layanan melalui interaksi positif memicu kepuasan pelanggan, yang 

selanjutnya meningkatkan loyalitas dan keuntungan perusahaan. Di 

Indonesia, Pengalaman Nasabah (Customers Experience) berpengaruh 

signifikan terhadap loyalty, dengan kepuasan sebagai mediator utama 

(Agustiono et al., 2022). Hal serupa ditemukan pada pengguna Shopee di 

Singaraja: kualitas layanan dan pengalaman nasabah berdampak positif 

terhadap loyalitas (Suryantini & I Nyoman Sujana, 2023). Dengan 

menitikberatkan penguatan kualitas layanan dan pengalaman emosional, 

perusahaan dapat membangun saluran efektif menuju loyalitas 

pelanggan. 

Model teoritis menunjukkan bahwa pengalaman nasabah 

(customers experience) berfungsi sebagai penghubung antara layanan 

dan loyalitas melalui jalur mediasi kepuasan pelanggan. Pengalaman 

nasabah yang konsisten di berbagai kanal (online dan offline) dapat 

meningkatkan kepuasan, yang kemudian memperkuat loyalitas nasabah 

(Juliansyah & Rusfian, 2024). Sama halnya di konteks digital banking, 

Surabaya dan Medan, interaksi layanan omnichannel dan promosi turut 

mendongkrak pengalaman nasabah, lalu mempengaruhi loyalitas 

pengguna secara positif . Kerangka teori Service-Dominant Logic juga 

mendukung ini: Customers Experience adalah proses value co-creation 

antara perusahaan dan pelanggan. Melalui interaksi yang dipersonalisasi 

dan teknologi responsif, perusahaan menciptakan pengalaman 
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berkesinambungan yang memperkuat komitmen dan loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian, pengalaman nasabah bukan sekadar elemen 

pendukung, melainkan penghubung strategis yang menyalurkan kualitas 

layanan menjadi loyalitas jangka panjang. 

H2: Pengalaman nasabah berpengaruh positif terhadap keunggulan 

kompetitif berkelanjutan bank. 

2.5 Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan 

2.5.1 Definisi Keunggulan Bersaing dan Karakteristiknya 

Keunggulan bersaing (competitive advantage) merupakan 

kemampuan suatu perusahaan untuk menciptakan nilai yang lebih tinggi 

bagi pelanggan dibandingkan pesaingnya secara berkelanjutan. 

Berdasarkan Resource-Based View (RBV), sumber keunggulan bersaing 

terletak pada sumber daya dan kapabilitas internal yang bersifat valuable, 

rare, inimitable, dan organized (VRIO) (Nurrohmah et al., 2022). Selaras 

dengan teori dynamic capabilities, perusahaan juga harus mampu 

mengintegrasi, membangun, dan meredistribusi kapabilitas internal dan 

eksternal secara adaptif untuk merespon perubahan lingkungan pasar 

(Teece et al., 2009). Pentingnya kapabilitas dinamis dalam menciptakan 

keunggulan bersaing yang tahan lama di segmen UKM.  

Secara teoretis, karakteristik utama keunggulan bersaing meliputi: 

(1) Valuable memberikan nilai nyata, (2) Rare bersifat langka, (3) 

Imitable sulit ditiru, dan (4) Organized organisasi mampu memanfaatkan 

sumber daya tersebut secara optimal sesuai kerangka VRIO 
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(Murtaliningtyas & Wijayantini, 2024). Dalam konteks nasional, 

menggunakan kerangka VRIO untuk menunjukkan bagaimana UMKM 

di Jember mengombinasikan keunikan dan organisasi internal untuk 

mencapai keunggulan berkelanjutan (Murtaliningtyas & Wijayantini, 

2024). Keunggulan bersaing berperan sebagai mediator antara 

kompetensi kewirausahaan dan pengetahuan terhadap kinerja UMKM, 

menggarisbawahi sifatnya yang strategis dan multifungsi (Annisa & 

Elfarina, 2023). 

2.5.2 Konsep Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan 

Keunggulan kompetitif berkelanjutan adalah keunggulan bersaing 

yang tidak hanya unggul dalam jangka pendek, tetapi mampu 

dipertahankan dalam jangka panjang melalui kapabilitas organisasi yang 

adaptif dan inovatif. Teori Resource-Based View (RBV) menyatakan 

bahwa SCA bersumber dari sumber daya dan kapabilitas yang memenuhi 

kriteria VRIO (valuable, rare, inimitable, organized) (Rudy C 

Tarumingkeng, 2025). Namun, dalam lingkungan bisnis yang cepat 

berubah, SCA memerlukan dynamic capabilities yaitu kemampuan 

organisasi untuk mengenali peluang, mengeksploitasi, dan menyusun 

kembali asetnya secara efektif. Oleh karena itu, SCA bukan hanya 

tentang memiliki sumber daya kompetitif, tetapi juga kemampuan untuk 

terus mengembangkan dan menyesuaikannya sesuai dinamika pasar dan 

teknologi. 
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Secara esensial, SCA memiliki karakteristik kunci: (1) Resilience 

(ketahanan & adaptasi) melalui kapabilitas dinamis, (2) Inovasi 

berkelanjutan, khususnya inovasi ramah lingkungan atau green 

innovation, (3) Keunikan nilai yang sulit ditiru pesaing, dan (4) Integrasi 

internal agar seluruh sistem organisasi menyokong kapabilitas tersebut. 

Penelitian di Indonesia mendukung kerangka ini Kesiapan inovasi hijau 

dan model bisnis berkelanjutan mendorong keunggulan kompetitif pada 

UMKM pertanian East Java (Luthfiyah & Moko, 2024). UMKM kreatif 

yang memanfaatkan kapabilitas sensing, seizing, dan reconfiguring 

mampu menciptakan SCA melalui performa inovasi tinggi (Farida et al., 

2022). Open innovation yang didukung kemampuan pembelajaran 

ambidextrous (exploratory & exploitative learning) dan knowledge 

management menciptakan SCA jangka Panjang. Dengan demikian, 

implementasi praktis SCA merangkum inovasi, manajemen 

pengetahuan, dan kapabilitas adaptif yang holistik. 

2.5.3 Teori RBV dan Prinsip VRIN  

Resource-Based View (RBV), diperkenalkan formal oleh (Jay 

Barney (1991) dan dikembangkan dari pemikiran Penrose (1959) serta 

Wernerfelt (1984), menyatakan bahwa keunggulan kompetitif 

berkelanjutan berasal dari sumber daya internal perusahaan yang bersifat 

berharga (valuable), langka (rare), sulit ditiru (inimitable), dan tidak 

tergantikan (non-substitutable) dikenal sebagai prinsip VRIN (Barney 

(1991).Pdf, n.d.). Hanya sumber daya yang memenuhi keempat atribut 
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VRIN serta didukung oleh struktur organisasi yang mampu 

mengelolanya (organized) yang mampu memberikan keunggulan 

kompetitif yang bertahan lama (Bersaing et al., 2023). RBV menekankan 

heterogenitas sumber daya antar perusahaan dan immobility yang 

menjadikan sumber daya sulit dipindahkan atau ditiru oleh pesaing 

(Multidisiplin, 2023). 

Aplikasi RBV dalam konteks rantai pasok dan informasi pelanggan 

memperlihatkan bagaimana hubungan baik dengan pemasok dan data 

pelanggan dapat menjadi sumber daya VRIN yang meningkatkan 

loyalitas konsumen serta menghasilkan keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan; meskipun teori ini memiliki keterbatasan dalam startup 

atau manajemen operasional tertentu (Mailani et al., 2024). Dalam ulasan 

sistematis menunjukkan tren meningkatnya penerapan RBV dalam 

Supply Chain Management, mencatat bahwa teknologi seperti 

Blockchain, AI, IoT jika dipandang sebagai sumber daya organisasi 

memenuhi kriteria VRIN dan menawarkan keunggulan strategis dalam 

rantai pasok modern yang berkelanjutan dan adaptif (Agwot et al., 2025). 

2.5.4 Peran Pengalaman nasabah dan Kualitas Interaksi Sebagai Sumber 

Keunggulan Kompetitif 

Secara teoritis, kerangka service-dominant logic menekankan 

bahwa nilai diciptakan melalui interaksi antar actor di sini, perusahaan 

dan pelanggan yang membangun pengalaman bersama serta memperkuat 

hubungan yang bersifat emosional dan kognitif (Management & Journal, 
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2024). Pelayanan berkualitas tinggi (service quality) yang mencakup 

dimensi tangibility, reliability, empathy, assurance, dan responsiveness 

menurut model SERVQUAL dapat menumbuhkan kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan, yang selanjutnya mendukung loyalitas 

pelanggan sebagai keunggulan kompetitif berkelanjutan. Lebih lanjut, 

interaksi yang personal dan responsif meningkatkan empati serta 

efisiensi yang memicu retensi dan loyalitas pelanggan dalam ritel digital 

(Kepuasan et al., 2024). 

Penelitian di Indonesia menunjukkan banyaknya bukti empiris 

bahwa pengalaman nasabah serta kualitas interaksi secara langsung dan 

tidak langsung memperkuat nilai pelanggan dan loyalitas. Misalnya, 

studi di RSUD Asy-Syifa menemukan bahwa pengalaman nasabah dan 

kualitas layanan secara signifikan membentuk nilai pelanggan dan 

kemudian loyalitasnya (Sumbawa, 2024). Demikian pula, penelitian PT 

Lalakon Digital Kreatif menegaskan bahwa kualitas interaksi digital 

yang tinggi meningkatkan kepuasan dan selanjutnya loyalitas, melalui 

efek mediasi oleh kepuasan pelanggan (Jurnal et al., 2025). Selain itu, 

studi di PT Pos Indonesia juga menunjukkan pengalaman nasabah 

sebagai mediator penting antara kualitas layanan dan loyalitas, di mana 

pengalaman memperkuat dampak positif kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan (Ayu Patmawati & Andjarwati, 2023). 

H4: Pengalaman nasabah memediasi pengaruh micro ekspresi 

terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan.  
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2.6 Affective Computing sebagai Alat Analisis 

2.6.1 Pengertian dan Perkembangan Affective Computing 

Affective computing pertama kali diperkenalkan oleh Rosalind 

Picard (1997), yang mendefinisikannya sebagai computing that relates 

to, arises from, or deliberately influences emotions yaitu bidang dalam 

ilmu komputer yang berusaha mengenali, memahami, bahkan meniru 

emosi manusia untuk membuat interaksi manusia–komputer lebih natural 

dan empatik (Pei et al., 2023). AC berakar pada pendekatan 

multidisipliner, menyatukan ilmu komputer, psikologi, neuroscience, 

hingga behavioral science. Bidang ini mencakup dua inti fungsional: 

pengambilan sinyal emosional (via ekspresi wajah, suara, teks, atau 

sinyal fisiologis), dan pemrosesan multimodal untuk mengintepretasi 

serta menghasilkan respons yang sesuai terhadap emosi manusia. 

Sejak 2022, literatur menyampaikan perkembangan pesat affective 

computing terutama dalam analisis multimodal yang menggabungkan 

data visual, audio, teks, dan fisiologis untuk meningkatkan akurasi 

deteksi emosi (Wang et al., 2022). Sebuah tinjauan kuantitatif terhadap 

lebih dari 33.000 artikel dari 1997 hingga 2023 menyoroti tren utama 

seperti pembangunan dataset besar, fusi data dan knowledge, klasifikasi 

emosi yang lebih granular serta interaksi empatik terutama dalam 

aplikasi seperti brain computer interface, dialog manusia–mesin yang 

peka emosi, VR empatik, dan pengambilan keputusan terbantu emosi 

(Pei et al., 2023). Lebih lanjut, penelitian yang meninjau peran Affective 



30 
 

 
 

Computing dalam era Large Language Models (LLMs) seperti ChatGPT 

menekankan peningkatan kapabilitas pemahaman dan generasi emosi 

melalui instruction tuning dan prompt engineering, memperkuat potensi 

AC dalam NLP dan AI empatik generative (Zhang et al., n.d.). 

2.6.2 Penerapan Teknologi AI Untuk Menganalisis Emosi Non Verbal 

Analisis emosi non-verbal meliputi ekspresi wajah, gerak tubuh, 

postur, dan sinyal fisiologis berdasarkan teori klasik Paul Ekman tentang 

Facial Action Coding System (FACS), yang menunjukkan bahwa struktur 

otot wajah mencerminkan emosi dasar seperti bahagia, marah, takut, 

sedih, terkejut, dan jijik (Wagiman Manik, Siti Ramadhina Hajri, Risna 

Aziza Gea, Nadidah Yasmin, Siti Jaharah, Auliya Najwa, 2024).  Dalam 

konteks AI, affective computing memanfaatkan teknologi computer 

vision, deep learning, serta multimodal fusion untuk mendeteksi dan 

mengklasifikasikan sinyal non-verbal tersebut secara real time . Model-

model modern menggabungkan informasi visual (ekspresi wajah dan 

gesture tubuh), audio, dan fisiologis (seperti EEG atau ECG) untuk 

mencapai akurasi yang lebih tinggi dalam mengenali emosi manusia.  

Tinjauan terbaru menunjukkan bahwa teknologi deteksi emosi real-

time kini menggunakan multimodal deep learning, menggabungkan 

CNN, RNN, dan self-supervised transformers yang mampu mengenali 

emosi non-verbal dari wajah dan gestur tubuh dengan efisiensi tinggi dan 

latensi rendah . Model Explainable Multimodal Emotion Recognition 

(EMER), yang tidak hanya mengklasifikasi emosi dari wajah dan audio 
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tetapi juga menjelaskan alasan keputusan model, memperkuat 

transparansi dan keandalan dalam interpretasi AI (Lian et al., n.d.). 

Metode transformator self-supervised juga menunjukkan performa 

unggul pada wearable sensor untuk membaca sinyal fisiologis dan non-

verbal, dengan kemampuan generalisasi yang kuat meski data label 

terbatas. 

 

2.6.3 Potensi dan Tantangan Penggunaan Affective Computing Dalam 

Dunia Layanan 

Affective computing menawarkan potensi besar dalam 

meningkatkan kualitas layanan pelanggan dengan memungkinkan sistem 

AI mengenali dan merespons emosi secara real-time baik melalui analisis 

nada suara, ekspresi wajah, maupun sinyal fisiologis. Dalam konteks 

layanan, teknologi ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

loyalitas, dan efektivitas layanan. Emotional AI dalam call center 

memungkinkan chatbot mendeteksi frustrasi atau kemarahan pelanggan, 

kemudian beradaptasi dengan respons yang lebih empatik atau 

mengalihkan ke agen manusia untuk memperbaiki pengalaman interaksi 

(Othman, 2025). Selain itu, laporan pasar menunjukkan bahwa layanan 

berbasis sentiment analysis dan facial expression analysis berkembang 

pesat, dengan peningkatan signifikan di sektor riset pasar, kesehatan, 

serta pelayanan publik yang menuntut interaksi yang lebih personal dan 

adaptif. 
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Di sisi lain, penerapan affective computing menghadapi tantangan 

signifikan: privasi, keamanan data emosional, serta bias algoritmik. 

Pengumpulan data ekspresi wajah atau nada suara pelanggan dianggap 

sangat sensitif, dan penerapannya dihadapkan pada regulasi seperti 

GDPR yang membatasi penggunaan data emosional tanpa persetujuan 

eksplisit (Häuselmann et al., 2023).  Selain itu, kurangnya inklusi 

demografis dalam dataset affective computing; hal ini berisiko 

menyebabkan bias yang membuat sistem tidak fair bagi kelompok usia, 

gender, atau budaya tertentu mengurangi akurasi dan keandalan layanan 

AI di berbagai populasi (Verhoef & Fosch-Villaronga, 2023). 

Kompleksitas teknis dan biaya tinggi dalam implementasi juga menjadi 

hambatan utama, terutama bagi organisasi kecil dan menengah yang 

belum memiliki infrastruktur AI yang kuat . 

2.6.4 Kaitan Antara Teknologi dan Pengelolaan Kualitas Interaksi 

Manusia Dalam Bank 

Perkembangan teknologi digital telah secara drastis 

mentransformasi lanskap layanan perbankan, dari transaksi manual ke 

layanan berbasis digital. Namun, interaksi manusia masih memainkan 

peran yang sangat penting dalam membentuk persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan bank. Teknologi seperti biometric 

authentication, facial expression analytics, dan affective computing 

memberikan potensi besar untuk mendukung frontliner, khususnya 
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satpam bank, dalam mendeteksi dan merespons dinamika emosi 

pelanggan secara real time. 

Affective computing, sebagai cabang dari kecerdasan buatan, 

memungkinkan sistem komputer untuk mengenali, menafsirkan, dan 

merespons emosi manusia. Dalam konteks perbankan, penggunaan 

teknologi ini sangat relevan, terutama pada tahap awal interaksi 

pelanggan. Misalnya, satpam bank sebagai gerbang pertama dapat 

dibekali dengan pelatihan METT (Micro Expression Training Tool) serta 

alat bantu berbasis teknologi sensorik untuk meningkatkan ketepatan 

dalam membaca emosi pelanggan. Reteksi ekspresi mikro melalui 

elektromiografi dapat mendukung pengambilan keputusan layanan 

secara adaptif dan empatik (Kaklauskas et al., 2022). Dengan demikian, 

sinergi antara pelatihan afektif dan alat berbasis teknologi dapat 

meningkatkan kualitas interaksi serta membentuk Pengalaman 

nasabah(CX) yang lebih positif. 

2.7 Penelitian Terdahulu 

2.7.1 Tinjauan Riset Terkait Micro Expression, Pengalaman nasabahdan 

Layanan Perbankan 

2.7.1.1 Ekman (1997) 

Ekman merupakan pelopor utama dalam studi Micro-

ekspresi . Ia menyatakan bahwa Micro-ekspresi  adalah ekspresi 

wajah yang sangat singkat (<0,5 detik) dan mencerminkan 

emosi asli yang tidak dapat dikendalikan secara sadar. Ekspresi 
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ini bersifat universal dan dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi ketidaksesuaian antara ekspresi verbal dan 

emosi sesungguhnya (Ekman, 1997). Dalam konteks layanan, 

temuan Ekman menjadi dasar pengembangan pelatihan 

emosional (seperti METT) untuk meningkatkan sensitivitas dan 

ketepatan dalam membaca emosi pelanggan. 

2.7.1.2 Tastemirova et al. (2022) 

Penelitian oleh Tastemirova dan tim mengungkap bahwa 

Micro-ekspresi  yang muncul dalam interaksi interpersonal 

berpengaruh besar terhadap persepsi kepercayaan dan 

kredibilitas (Chen et al., 2022). Studi ini menggunakan simulasi 

pelayanan jasa dan menemukan bahwa ekspresi mikro yang 

tidak selaras dengan ucapan cenderung menurunkan tingkat 

kepercayaan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 

terhadap keaslian emosi menjadi kunci dalam membangun 

pengalaman layanan yang positif, termasuk di sektor perbankan. 

2.7.1.3 Farida et al. (2022) 

Farida dan kolega meneliti kontribusi layanan frontliner 

terhadap keunggulan kompetitif melalui pendekatan sumber 

daya berkelanjutan. Mereka menyimpulkan bahwa sikap, 

ekspresi, dan responsivitas frontliner (termasuk satpam) yang 

konsisten dapat memenuhi dimensi VRIN (Valuable, Rare, 

Inimitable, Non-substitutable), dan menjadi faktor pembeda 
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antar institusi layanan (Farida et al., 2022). Penelitian ini 

menekankan pentingnya aspek afektif dan perilaku dalam 

strategi diferensiasi jangka panjang perusahaan jasa. 

2.7.1.4 Judijanto & Haryanti (2025) 

Judijanto dan Haryanti menekankan bahwa Pengalaman 

nasabah(CX) merupakan hasil dari akumulasi persepsi 

emosional pelanggan selama interaksi layanan. Mereka 

menyoroti bahwa aspek afektif pada titik-titik kontak awal 

seperti sapaan, ekspresi wajah, dan kesan emosional memiliki 

bobot besar dalam membentuk persepsi keseluruhan terhadap 

institusi perbankan (Calvo-Porral & Lévy-Mangin, 2020). 

Penelitian ini juga merekomendasikan pelatihan afektif bagi 

seluruh frontliner sebagai bagian dari strategi peningkatan 

kualitas layanan. 

2.7.1.5 Wang et al. (2022) 

Wang dan tim melakukan penelitian tentang affective 

computing dengan menggunakan teknologi multimodal, seperti 

kamera berkecepatan tinggi, deteksi suara, dan pengenalan teks 

(Zhao et al., 2022). Temuan mereka menunjukkan bahwa 

kombinasi data visual dan suara menghasilkan akurasi deteksi 

emosi yang lebih tinggi dibandingkan metode tunggal. Dalam 

layanan pelanggan, teknologi ini memungkinkan pendekatan 
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yang lebih personal dan empatik, yang dapat digunakan untuk 

melengkapi pelatihan sumber daya manusia. 

2.7.2.6 Chatterjee et al. (2024) 

Studi oleh Chatterjee dkk. mengembangkan model 

affective computing berbasis machine learning yang 

mengintegrasikan data fisiologis seperti detak jantung, ekspresi 

wajah, dan tekanan suara (Latif et al., 2022). Mereka 

menekankan pentingnya interpretasi real-time untuk 

mendukung keputusan layanan berbasis emosi. Temuan ini 

relevan dalam konteks perbankan, di mana sistem tersebut dapat 

diterapkan untuk mengevaluasi reaksi pelanggan selama proses 

pelayanan dan memberikan umpan balik langsung kepada 

frontliner. 

2.7.2 Studi Terkait Affective Computing Dalam Layanan Konsumen 

Sejak 2022, terjadi lonjakan penelitian mengenai affective 

computing, khususnya dalam deteksi emosi melalui pendekatan 

multimodal. Studi oleh Wang et al. (2022) meneliti penggunaan kamera 

berkecepatan tinggi, pemrosesan suara, dan pengenalan teks untuk 

mengidentifikasi emosi pelanggan secara lebih akurat. Sementara itu, 

Chatterjee et al. (2024) menunjukkan bahwa integrasi data fisiologis 

(seperti detak jantung dan ekspresi wajah) dengan machine learning 

dapat meningkatkan ketepatan prediksi emosi dan preferensi layanan. 
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Dalam sektor layanan keuangan, pendekatan ini memungkinkan 

pengelolaan interaksi emosional secara personalisasi. Penggunaan 

affective computing pada posisi satpam bank, meskipun belum umum, 

berpotensi mengubah paradigma pelayanan dari responsif menjadi 

proaktif. Selain itu, teknologi ini mendukung proses pembelajaran 

adaptif melalui feedback sistematis terhadap ekspresi pelanggan, yang 

kemudian digunakan untuk peningkatan kompetensi afektif karyawan 

melalui pelatihan berbasis data. 

2.8 Model Konseptual Hubungan Antara Variable Micro-ekspresi s, 

Customer Experience, Keunggulan Kompetitif 

Model konseptual dalam penelitian ini dibangun atas dasar asumsi bahwa 

Micro-ekspresi satpam bank yang ditampilkan selama interaksi awal dapat 

secara signifikan memengaruhi persepsi emosional pelanggan. Persepsi 

tersebut menjadi fondasi terbentuknya pengalaman nasabah secara 

menyeluruh. Ketika pengalaman ini positif dan konsisten, maka akan terbentuk 

persepsi pelanggan bahwa bank tersebut memiliki keunggulan kompetitif. 

Model ini melibatkan variabel antara (mediasi) yaitu Customer 

Experience, serta variabel awal berupa Micro-ekspresi , dan variabel akhir 

berupa Keunggulan Kompetitif. Aspek Modal Manusia (Human Capital) turut 

menjadi faktor pendukung yang menjelaskan kualitas ekspresi mikro yang 

ditampilkan. Sementara itu, kriteria VRIN digunakan untuk mengevaluasi 

apakah keunggulan yang terbentuk bersifat jangka panjang dan sulit ditiru. 
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3 Kerangka Teori 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dinamika industri perbankan modern 

Mengalami transformasi digital besar -besaran 

Pengalaman 
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Layanan 
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i Layanan 

Kolaborasi 

antara 

bank & 
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Memperkuat 

tata kelola 

dan 

manajemen 

risiko yang 

lebih 

komprehensif 

Satpam bank peran strategis sebagai frontliner 

Membentuk kesan pertama Rasa aman emosional 

Modal Manusia Satpam sebagai 

aset strategi tak 
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Interpersonal 

Kesadaran diri Empati 
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Elemen penting dalam 
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pengalaman micro 
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Customer 
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Gambar 2.1 Kerangka Teori 

Sumber: Diolah peneliti dari berbagai literatur (Ekman, 2003; Pine & Gilmore, 1998; Lemon & 

Verhoef, 2016; Barney, 1991). 

 

Keterangan : 

Diteliti  :  

Tidak diteliti  : 

Teori yang digunakan menegaskan bahwa micro-ekspresi satpam bank (X) 

sebagai bagian dari human capital afektif memengaruhi pengalaman nasabah (Z). 

Selanjutnya, pengalaman nasabah akan berdampak pada keunggulan kompetitif 

berkelanjutan (Y). Hubungan ini diperkuat dengan Resource-Based View (RBV) 

dan Affective Events Theory yang menekankan pentingnya interaksi emosional 

dalam membentuk keunggulan bersaing berkelanjutan. Dengan demikian, kerangka 

Pengalaman Nasabah 

v 

Sebagai mediator 

Output kognitif dan 

emosional dimensi layanan 

SERVQUAL 

Loyalitas pelanggan Persepsi keunggulan bank 

Sumber daya yang memiliki karakteristik VRIN 

Dalam perspektif RBV Pengalaman nasabah 

(CX) strategi asset 

Mendorong keunggulan kompetitif 

keberlanjutan 
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teori penelitian ini mendasari hubungan X → Z → Y, dengan tambahan pengaruh 

langsung X → Y, serta perbedaan persepsi antar jenis bank. 

4 Hipotesis 

H1 : Micro-ekspresi satpam bank berpengaruh positif terhadap 

pengalaman nasabah.  

H2 : Pengalaman nasabah berpengaruh positif terhadap Keunggulan 

Kompetitif Berkelanjutan. 

H3 : Micro-ekspresi satpam bank berpengaruh positif terhadap 

Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan.  

H4 : Pengalaman nasabah memediasi pengaruh Micro-ekspresi terhadap 

Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan. 

H5 : Terdapat perbedaan persepsi terhadap ekspresi mikro satpam antar 

jenis bank (misalnya bank BCA dibanding bank lain). 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

3.1 Kerangka Konsep 

 

 

          X                                                                            Z 

 

 

                                                               Y 

Gambar 3.1 Kerangka Konsep 
 

3.2 Variabel Penelitian 

1. Variabel Independen: Micro-ekspresi Satpam Bank 

2. Variabel Dependen: Keunggulan Kompetif Berkelanjutan 

3. Variabel Mediasi : Pengalaman Nasabah 

3.3 Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif eksplanatori dengan 

pendekatan survei cross-sectional untuk menguji pengaruh langsung persepsi 

micro-ekspresi (variabel independen) terhadap keunggulan kompetitif 

berkelanjutan bank (variabel dependen) dari sudut pandang nasabah. Desain 

ini relevan dalam penelitian ekonomi bisnis karena memungkinkan analisis 

hubungan kausal secara empiris dan efisien melalui pengukuran statistik 

berbasis kuesioner. Penelitian ini didasarkan pada kerangka teori Resource-

MICRO-EKSPRESI 

SATPAM BANK 

PENGALAMAN 

NASABAH 

KEUNGGULAN 

KOMPETITIF 

BERKELANJUTAN 
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Based View (RBV), yang menempatkan interaksi layanan manusia sebagai 

sumber keunggulan strategis perusahaan. 

3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Populasi dalam penelitian ini mengacu pada seluruh unit analisis 

yang memiliki keterkaitan langsung dengan permasalahan yang diteliti. 

Populasi target adalah seluruh nasabah bank yang pernah melakukan 

transaksi secara langsung (tatap muka) di kantor cabang dan berinteraksi 

dengan petugas keamanan (satpam). Populasi ini dipilih karena mereka 

memiliki pengalaman nyata dalam menerima layanan awal dari satpam, 

yang menjadi dasar dalam membentuk persepsi terhadap micro-ekspresi  

dan keunggulan kompetitif bank. Populasi terjangkau dalam penelitian 

ini adalah nasabah individu yang datang langsung ke kantor cabang bank 

di wilayah Kota Semarang selama periode Agustus hingga Oktober 2025, 

pernah disapa atau diarahkan oleh satpam, serta bersedia mengikuti 

proses pengumpulan data melalui pengisian kuesioner. Populasi ini 

dianggap realistis untuk dijangkau oleh peneliti, mengingat keterbatasan 

akses terhadap data populasi secara lengkap. 

3.4.2 Sampel 

Sampel dalam penelitian ini diambil dari populasi terjangkau 

menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik pengambilan 

sampel berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan 

penelitian. Karena populasi bersifat tidak terbatas dan fluktuatif, 



43 
 

 
 

penentuan jumlah sampel mengacu pada rekomendasi Hair et al. (2019) 

untuk penelitian kuantitatif korelasional, yaitu minimal 100–150 

responden untuk dua variabel utama.  

Menghitung sampel menggunakan pendekatan estimasi proporsi. 

Metode ini digunakan karena peneliti menginginkan ketelitian yang tinggi 

dalam estimasi populasi berdasarkan nilai proporsi tertentu. Untuk 

mengukur besaran sampel yang akan diteliti peneliti mengggunakan rumus 

Lemeshow, dimana rumus ini mampu mengukur besaran sampel yang akan 

diteliti. Rumus Lemeshow untuk menghitung ukuran sampel adalah 

sebagai berikut : 

          Ζ² . p. (1-p) 

n =            

                 e² 
Di mana : 

n : ukuran sampel yang dibutuhkan 

Ζ  : nilai z untuk tingkat kepercayaan yang diinginkan  

          (tingkat kepercayaan 95%, Z = 1.96) 

p    : proporsi estimasi dalam populasi (jika tidak diketahui, gunakan 0.5  

          untuk konservatif (Sommet et al., 2023)) 

e : margin kesalahan yang diinginkan (misalnya, 0.05 untuk  

          5%) 

Berdasarkan rumus diatas didapat angka sebagai berikut :  

        Ζ² . p. (1-p) 

n =            

                 e² 
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        (1.96)² x 0.5 x (1- 0.5) 

   =            

                         (0.05)² 

 

        3.8416 x 0.25 

   =                                      = 384.16 dibulatkan 384 sampel 

                 0.0025 

Untuk mendapatkan populasi berdasarkan studi lapangan ukuran sampel 

yang dihitung perlu disesuaikan menggunakan koreksi finite. Rumus 

koreksi finite  adalah :  

                               n 

nadjusted =  

                            1 + n-1 

                                   Ν 

 

Di mana : 

nadjusted  : ukuran sampel yang disesuaikan 

n   : ukuran sampel yang dihitung sebelumnya 

Ν   : ukuran populasi 

Jika Ν = 150 maka, berdasarkan rumus didapatkan hasil : 

                               384 

nadjusted =  

                            1 + 384-1 

                                  150 

 

 

                               384 

nadjusted =  

                            1 +  383 

                                   150 

                               384 

nadjusted =                             = 107,86 dibulatkan 108 

                              3,56 
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Sampel dalam penelitian ini diambil dari populasi terjangkau 

menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik pengambilan 

sampel berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan penelitian. 

Karena populasi bersifat tidak terbatas dan fluktuatif, penentuan jumlah 

sampel mengacu pada rekomendasi Hair et al. (2019) untuk penelitian 

kuantitatif korelasional, yaitu minimal 100–150 responden untuk dua 

variabel utama. 

Perhitungan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus 

Lemeshow, dengan tingkat kepercayaan 95% dan margin of error 5%. 

Berdasarkan perhitungan tersebut, diperoleh hasil sebesar 108 responden. 

Dalam penelitian ini, jumlah sampel ditetapkan sebanyak 108 

responden untuk setiap jenis bank yang menjadi objek penelitian, yaitu 

Bank BUMN, Bank BUMD, dan Bank Swasta. Dengan demikian, total 

keseluruhan sampel penelitian berjumlah 324 responden. 

Pembagian ini dilakukan agar masing-masing kategori bank 

memperoleh representasi yang seimbang. Pendekatan ini dipandang 

penting karena memungkinkan peneliti melakukan analisis komparatif 

antar jenis bank, sekaligus tetap menjaga ketelitian hasil penelitian 

berdasarkan jumlah sampel yang memadai pada setiap kelompok. 

Jenis Bank Jumlah Sampel Persentase 

BUMN 108 33,3% 

BUMD 108 33,3% 

Swasta 108 33,3% 

Total 324 100% 

Tabel 3.1 Tabel Distribusi Sampel per Jenis Bank 
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3.5 Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada kantor cabang bank di Kota Semarang, 

Indonesia. Pemilihan lokasi didasarkan pada volume interaksi tatap muka yang 

tinggi dan keterwakilan jenis bank (BUMN, BUMD, dan swasta). Waktu 

pelaksanaan berlangsung selama Agustus hingga Oktober 2025. 

3.6 Definisi Operasional 

No. Variabel 

Penelitian 

Definisi Operasional Alat 

Ukur 

Hasil Ukur Skala 

1. Budaya 

Perusahaan 

(X) 

Persepsi nasabah terhadap 

ekspresi wajah non-verbal 

spontan, tulus, dan konsisten 

dari satpam saat menyambut 

atau melayani. 

 

Indikator :  

-Senyuman tulus dan 

konsisten satpam. 

-Ekspresi wajah ramah 
(tidak kaku/menakutkan). 

-Sikap spontan tanpa dibuat-

buat. 

-Konsistensi pelayanan non-

verbal setiap kali 

menyambut. 

 

Kuesioner  Skor Likert 1–

4 (SS–TS) per 

item, total skor 

diklasifikasi 

sebagai: 

-Tinggi 

-Sedang 

-Rendah 

Ordinal 

2. Keunggulan 

Kompetitif 

Berkelanjutan 

(Y) 

Persepsi nasabah terhadap 

keunikan, nilai, dan loyalitas 

terhadap bank sebagai 

dampak dari pengalaman 

layanan awal. 

 
Indikator :  

-Keunikan layanan awal 

yang membedakan bank 

dengan kompetitor. 

-Nilai positif yang dirasakan 

nasabah dari interaksi awal. 

-Kepuasan awal yang 

mendorong niat untuk 

kembali menggunakan 

layanan. 

-Loyalitas atau kepercayaan 
awal terhadap bank. 

 

Kuesioner Skor Likert 1–

4 (SS–TS) per 

item, total skor 

diklasifikasi 

sebagai: 

-Tinggi 
-Sedang 

-Rendah 

Ordinal 

3. Pengalaman 

nasabah 

(Mediasi) 

Persepsi nasabah mengenai 

pengalaman interaksi 

dengan satpam bank, 

Kuesioner Skor Likert 1–

4 (SS–TS) per 

item, total skor 

Ordinal 
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meliputi kenyamanan, 

kemudahan, perhatian, dan 

kesan emosional selama 

menerima layanan awal. 

 

Indikator :  

-Kenyamanan fisik dan 

emosional saat berinteraksi. 

-Kemudahan dalam proses 

masuk/layanan awal. 

-Perhatian yang ditunjukkan 

satpam kepada nasabah. 
-Kesan emosional positif 

(merasa dihargai, aman, 

dihormati). 

 

diklasifikasi 

sebagai: 

-Tinggi 

-Sedang 

-Rendah 

Tabel 3.2 Tabel Definisi Operasional 

3.7 Alat Pengumpulan Data 

Alat pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner terstruktur yang disusun berdasarkan indikator teoritis dari masing-

masing variabel penelitian, yaitu micro-ekspresi  satpam dan keunggulan 

kompetitif berkelanjutan. Kuesioner dirancang dalam bentuk pernyataan 

tertutup dengan skala Likert 4 poin, terdiri dari: 

a. Sangat Setuju (SS) = 4 

b. Setuju (S) = 3 

c. Kurang Setuju (KS) = 2 

d. Tidak Setuju (TS) = 1 

Kuesioner disusun sendiri oleh peneliti dan mengacu pada literatur manajemen 

layanan, Modal Manusia (Human Capital), dan teori keunggulan kompetitif 

berbasis persepsi pelanggan, dengan inspirasi dari model SERVQUAL 

(Parasuraman et al.) dan teori Resource-Based View (Barney, 1991). 

Instrumen ini terdiri dari tiga bagian utama: 
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a. Profil Responden – berisi data demografis seperti jenis kelamin, usia, lama 

menjadi nasabah, frekuensi kunjungan, dan nama bank yang dikunjungi. 

b. Butir Micro-ekspresi  Satpam (Variabel X) – terdiri dari 9 pernyataan yang 

menggambarkan persepsi nasabah terhadap ekspresi wajah dan bahasa 

tubuh spontan satpam. 

c. Butir Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan (Variabel Y) – terdiri dari 10 

pernyataan mengenai persepsi nasabah terhadap loyalitas, reputasi, dan 

keunikan layanan yang ditunjukkan oleh interaksi awal melalui frontliner. 

Kedua, sebagai pelengkap dan penguatan terhadap data persepsi yang 

diperoleh dari kuesioner, dilakukan pula observasi langsung terhadap sepuluh 

petugas keamanan (satpam) di lokasi penelitian. Observasi ini menggunakan 

lembar observasi yang dikembangkan berdasarkan prinsip Facial Action 

Coding System (FACS) sebagaimana dikemukakan oleh Ekman dan Friesen 

(1978). Tujuan dari observasi ini adalah untuk mencatat secara objektif 

kemunculan mikro-ekspresi seperti senyuman spontan, gerakan mata, ekspresi 

wajah cepat, dan perubahan mimik saat satpam menyambut atau menanggapi 

nasabah. 

3.8 Metode Pengumpulan Data 

Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan melalui dua metode utama. 

Pertama, penyebaran kuesioner kepada nasabah bank, baik secara langsung 

(offline) maupun secara daring (online). Kuesioner ini ditujukan untuk nasabah 

yang telah memiliki pengalaman berinteraksi dengan petugas keamanan 

(satpam) di kantor cabang bank. Penyebaran secara langsung dilakukan kepada 
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nasabah yang sedang berada di ruang tunggu atau antrean layanan bank, 

sedangkan penyebaran daring dilakukan melalui tautan survei yang dikirimkan 

kepada nasabah terpilih yang memenuhi kriteria. Kuesioner ini memuat 

pertanyaan mengenai persepsi nasabah terhadap mikro-ekspresi satpam dan 

bagaimana pengalaman tersebut memengaruhi penilaian mereka terhadap 

keunggulan kompetitif bank. 

Kedua, dilakukan observasi terhadap sepuluh petugas keamanan (satpam) 

di lokasi penelitian dengan menggunakan lembar observasi yang 

dikembangkan berdasarkan prinsip Facial Action Coding System (FACS). 

Observasi ini bertujuan untuk mencatat kemunculan ekspresi mikro secara 

objektif, seperti senyuman spontan, gerakan mata, dan perubahan ekspresi 

wajah, yang berlangsung dalam hitungan detik saat satpam menyapa atau 

berinteraksi dengan nasabah. Hasil observasi ini digunakan sebagai data 

pendukung untuk memperkuat interpretasi dari data kuesioner. 

Selama proses pengumpulan data, seluruh responden yang mengisi 

kuesioner diberikan informed consent terlebih dahulu. Peneliti menjelaskan 

maksud dan tujuan penelitian serta menjamin bahwa identitas dan jawaban 

responden akan dijaga kerahasiaannya. Responden juga diberikan kebebasan 

untuk tidak melanjutkan pengisian jika merasa tidak nyaman, sesuai prinsip 

etika penelitian sosial. 
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3.9 Rencana Analisis Data 

3.9.1 Uji Validitas dan Reliabilitas  

Sebelum digunakan dalam pengambilan data utama, kuesioner ini 

telah diuji coba (pilot test) pada 30 responden di Kota Semarang untuk 

mengetahui validitas dan reliabilitasnya secara statistik. Hasil uji 

validitas menunjukkan seluruh item memiliki korelasi item-total 

signifikan (r > 0,30), dan uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,824 untuk variabel mikro-ekspresi dan 0,867 untuk 

variabel keunggulan kompetitif, yang berarti sangat reliabel (Pallant, 

2020). 

3.9.2 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik 

data responden dan memberikan gambaran umum terhadap persepsi 

responden terhadap micro-ekspresi  satpam dan keunggulan kompetitif 

bank. Data disajikan dalam bentuk nilai rata-rata (mean), standar deviasi, 

serta distribusi frekuensi berdasarkan skala Likert 4 poin. Interpretasi 

skor diklasifikasikan ke dalam kategori tinggi, sedang, dan rendah 

berdasarkan distribusi nilai total. 

3.9.3 Uji Regresi Linier Sederhana 

Uji regresi linier sederhana digunakan untuk menguji pengaruh 

langsung antar variabel penelitian. Dalam penelitian ini, analisis regresi 

diterapkan untuk mengetahui pengaruh micro-ekspresi satpam terhadap 

pengalaman nasabah, pengaruh pengalaman nasabah terhadap 
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keunggulan kompetitif berkelanjutan, serta pengaruh langsung micro-

ekspresi satpam terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan. 

Penggunaan regresi linier sederhana bertujuan untuk melihat arah 

dan kekuatan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 

secara parsial. Hasil analisis ditunjukkan melalui nilai koefisien regresi 

(β), koefisien determinasi (R Square), serta uji signifikansi dengan 

statistik t. Nilai R Square digunakan untuk menjelaskan sejauh mana 

variabel independen mampu menjelaskan variasi variabel dependen. 

Seluruh pengujian dilakukan dengan bantuan program SPSS versi 25 

pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05). 

3.9.4 Uji Mediasi 

Uji mediasi digunakan untuk menjelaskan peran pengalaman 

nasabah sebagai variabel perantara dalam hubungan antara micro-

ekspresi satpam dan keunggulan kompetitif berkelanjutan. Analisis ini 

dilakukan untuk memahami mekanisme bagaimana pengaruh micro-

ekspresi satpam dapat diteruskan melalui pengalaman nasabah hingga 

berdampak pada keunggulan kompetitif bank. 

Pengujian mediasi dilakukan menggunakan pendekatan kausal  yang 

menguji hubungan antar variabel secara bertahap, dimulai dari pengaruh 

langsung variabel independen terhadap variabel dependen, pengaruh 

variabel independen terhadap variabel mediator, hingga pengaruh 

variabel mediator terhadap variabel dependen (Putra, 2025). Untuk 

memperkuat hasil pengujian mediasi dan memastikan signifikansi 
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pengaruh tidak langsung, penelitian ini dilengkapi dengan uji Sobel. 

Mediasi dinyatakan signifikan apabila nilai statistik Z lebih besar dari 

1,96 pada tingkat signifikansi 5%. 

3.9.5 Uji Beda Persepsi  

Uji beda persepsi digunakan untuk mengetahui apakah terdapat 

perbedaan persepsi nasabah terhadap micro-ekspresi satpam berdasarkan 

jenis bank, yaitu bank BUMN, BUMD, dan bank swasta. Analisis ini 

dilakukan karena karakteristik organisasi dan budaya layanan antar jenis 

bank diduga memengaruhi cara nasabah memersepsikan perilaku non-

verbal satpam sebagai frontliner. 

Mengingat data penelitian berskala ordinal dan tidak memenuhi 

asumsi normalitas, maka digunakan uji non-parametrik Kruskal–Wallis 

untuk menguji perbedaan persepsi antar lebih dari dua kelompok. 

Apabila hasil uji Kruskal–Wallis menunjukkan perbedaan yang 

signifikan, analisis dilanjutkan dengan uji Mann–Whitney U untuk 

mengetahui pasangan kelompok bank yang memiliki perbedaan persepsi 

secara signifikan. Kriteria pengambilan keputusan didasarkan pada nilai 

signifikansi, di mana perbedaan dinyatakan signifikan apabila p < 0,05. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah nasabah bank yang melakukan kunjungan 

langsung ke kantor bank dengan jenis kepemilikan Bank BUMN, BUMD, dan 

Bank Swasta. Penelitian ini berfokus pada persepsi nasabah terhadap micro-

ekspresi satpam bank, pengalaman nasabah (customer experience), serta 

keunggulan kompetitif berkelanjutan yang dirasakan selama berinteraksi di 

lingkungan layanan perbankan. 

Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 324 orang, yang terbagi 

secara proporsional ke dalam tiga jenis kepemilikan bank, yaitu 108 responden 

bank BUMN, 108 responden bank BUMD, dan 108 responden bank swasta. 

Pembagian responden yang seimbang ini bertujuan untuk memperoleh 

perbandingan persepsi yang objektif antar jenis bank. 

Objek penelitian meliputi beberapa bank yang mewakili masing-masing 

kategori kepemilikan. Pada bank BUMN, objek penelitian mencakup Bank 

BRI, Bank Mandiri, Bank BNI, Bank BTN, dan Bank BSI. Untuk kategori 

BUMD, objek penelitian difokuskan pada Bank Jateng. Sementara itu, bank 

swasta yang menjadi objek penelitian meliputi Bank BCA, CIMB Niaga, Bank 

Danamon, dan Bank Mega. 

Penelitian ini dilakukan pada nasabah yang memiliki pengalaman 

berinteraksi langsung dengan layanan bank, khususnya pada aspek pelayanan 
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satpam sebagai garda terdepan (frontliner). Oleh karena itu, responden yang 

dipilih merupakan nasabah yang telah melakukan kunjungan ke bank dalam 

kurun waktu tertentu dan memiliki pengalaman yang cukup untuk memberikan 

penilaian terhadap kualitas pelayanan. 

Dengan karakteristik responden yang beragam dari sisi usia, jenis kelamin, 

lama menjadi nasabah, serta frekuensi kunjungan, objek penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan gambaran yang komprehensif mengenai peran 

micro-ekspresi satpam dalam membentuk pengalaman nasabah dan 

mendukung keunggulan kompetitif berkelanjutan pada industri perbankan. 

4.2 Analisis Karakter Responden 

4.2.1  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kepemilikan Bank 

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kepemilikan BANK 

Nama Bank Frekuensi (n) Persentase (%) 

BUMN 
BUMD 

SWASTA 

108 
108 

108 

33,3 
33,3 

33,3 

Total 324 100,0 

 

Berdasarkan Tabel 4.1, jumlah responden pada masing-masing jenis 

kepemilikan bank adalah 108 responden (33,3%) untuk bank BUMN, 

BUMD, dan swasta. Pembagian responden yang seimbang ini dilakukan 

untuk memastikan perbandingan persepsi nasabah antar jenis bank dapat 

dianalisis secara objektif tanpa dominasi salah satu kelompok. 

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Asal Bank 

Tabel 4.2 Distribusi Responden Berdasarkan Asal Bank 

Kategori Nama Bank Frekuensi (n) Persentase (%) 

BUMN Bank BRI 
Bank Mandiri 
Bank BNI 

Bank BTN 
Bank BSI 

24 
20 
20 

20 
24 

7,4 
6,2 
6,2 

6,2 
7,4 

BUMD Bank Jateng 108 33,3 
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SWASTA Bank BCA 
Bank Cimb Niaga 
Bank Danamon 
Bank Mega 

27 
27 
27 
27 

8,3 
8,3 
8,3 
8,3 

Total  324 100,0 

 

Pada kategori BUMN, responden berasal dari Bank BRI sebanyak 

24 responden (7,4%), Bank Mandiri 20 responden (6,2%), Bank BNI 20 

responden (6,2%), Bank BTN 20 responden (6,2%), dan Bank BSI 24 

responden (7,4%). Seluruh responden BUMD berasal dari Bank Jateng 

sebanyak 108 responden (33,3%). Sementara itu, responden bank swasta 

berasal dari Bank BCA, CIMB Niaga, Danamon, dan Bank Mega, 

masing-masing sebanyak 27 responden (8,3%). Distribusi ini 

menunjukkan keberagaman asal bank yang proporsional. 

4.2.3  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.3 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Variabel Frekuensi (n) Persentase (%) 

Laki-laki 
Perempuan 

162 
162 

50,0 
50,0 

Total 324 100,0 

 

Berdasarkan Tabel 4.3, responden berjenis kelamin laki-laki 

sebanyak 162 responden (50,0%) dan perempuan sebanyak 162 

responden (50,0%). Hal ini menunjukkan komposisi responden yang 

seimbang berdasarkan jenis kelamin. 

4.2.4  Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4.4 Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

Kategori Usia Frekuensi (n) Persentase (%) 

Usia <20 

Usia 20-30 tahun 
Usia 31-40 tahun 
Usia > 40 tahun 

5 

158 
73 
88 

1,5 

48,8 
22,5 
27,2 

Total 324 100,0 
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Tabel 4.4 menunjukkan bahwa responden berusia <20 tahun 

sebanyak 5 responden (1,5%), usia 20–30 tahun sebanyak 158 responden 

(48,8%), usia 31–40 tahun sebanyak 73 responden (22,5%), dan usia >40 

tahun sebanyak 88 responden (27,2%). Mayoritas responden berada pada 

rentang usia 20–30 tahun yang tergolong usia produktif. 

4.2.5  Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi Nasabah  

          Bank Tersebut 

Tabel 4.5 Distribusi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah Bank 

Kategori Usia Frekuensi (n) Persentase (%) 

< 1 tahun 
1-3 tahun 

> 3 tahun 

48 
159 

117 

14,8 
49,1 

36,1 

Total 324 100,0 

 

Berdasarkan Tabel 4.5, responden yang telah menjadi nasabah 

selama <1 tahun sebanyak 48 responden (14,8%), 1–3 tahun sebanyak 

159 responden (49,1%), dan >3 tahun sebanyak 117 responden (36,1%). 

Data ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah memiliki 

pengalaman cukup lama dalam menggunakan layanan bank. 

4.2.6  Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan Dalam   

          1 Bulan Terakhir  

Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Kunjungan Dalam 1 Bulan Terakhir 

Kategori Bank Frekuensi (n) Persentase (%) 

1 kali 
2-3 kali 

> 3 kali 

71 
139 

114 

21,9 
42,9 

35,2 

Total 324 100,0 

 

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa responden yang melakukan 

kunjungan 1 kali dalam sebulan sebanyak 71 responden (21,9%), 2–3 kali 

sebanyak 139 responden (42,9%), dan >3 kali sebanyak 114 responden 
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(35,2%). Hal ini menunjukkan intensitas kunjungan nasabah yang relatif 

tinggi. 

4.2.7  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Bank yang Terakhir di  

          Kunjungi 

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Bank yang Terakhir di Kunjungi 

Kategori Kunjungan Frekuensi (n) Persentase (%) 

BUMN 
BUMD 

SWASTA 

96 
84 

144 

29,6 
25,9 

44,4 

Total 324 100,0 

 

Berdasarkan Tabel 4.7, bank swasta menjadi bank yang paling 

terakhir dikunjungi oleh responden, yaitu sebanyak 144 responden 

(44,4%), diikuti oleh bank BUMN sebanyak 96 responden (29,6%) dan 

BUMD sebanyak 84 responden (25,9%). 

4.2.8  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Bank yang Paling  

          Berkesan 

Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Bank yang Paling Berkesan 

Kategori Bank Frekuensi (n) Persentase (%) 

BUMN 
BUMD 

SWASTA 

92 
43 

189 

28,9 
13,3 

58,3 

Total 324 100,0 

 

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa bank swasta merupakan bank yang 

paling berkesan bagi responden, yaitu sebanyak 189 responden (58,3%), 

diikuti oleh bank BUMN sebanyak 92 responden (28,9%) dan BUMD 

sebanyak 43 responden (13,3%). 

4.3 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Tabel 4.9 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Variabel Mean ± SD Median Min-Maks 

Micro Ekspression Total 13,91 ± 2,727 14,00 6 - 20 

Customer Experience Total 13,56 ± 2,738 14,00 6 - 20 

Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan Total 16,633 ± 3,1746 17,00 8 - 24 
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Berdasarkan Tabel 4.9, variabel Micro Ekspression memiliki nilai rata-rata 

13,91 ± 2,727 dengan nilai median 14,00 dan rentang skor 6–20. Variabel 

Customer Experience memiliki nilai rata-rata 13,56 ± 2,738, median 14,00, dan 

rentang skor 6–20. Sementara itu, variabel Keunggulan Kompetitif 

Berkelanjutan memiliki nilai rata-rata 16,63 ± 3,175, median 17,00, dengan 

rentang skor hingga 24. Nilai ini menunjukkan persepsi responden yang relatif 

tinggi pada seluruh variabel penelitian. 

4.4 Pengujian dan Hasil Analisis Data 

Analisis data pada penelitian memakai perangkat lunak IBM Versi 25 

dengan analisis uji instrumen dan pengujian hipotesis, untuk penjelasannya 

sebagai berikut:  

4.4.1 Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 

Micro Ekspression 

X₁ 1 0,109 Valid 

X₂ 0,330 0,109 Valid 

X₃ 0,345 0,109 Valid 

X₄ 0,409 0,109 Valid 

X₅ 0,421 0,109 Valid 

Customer Experience 

Z₁ 1 0,109 Valid 

Z₂ 0,286 0,109 Valid 

Z₃ 0,474 0,109 Valid 

Z₄ 0,446 0,109 Valid 

Z₅ 0,396 0,109 Valid 

Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan 

Y₁ 1 0,109 Valid 

Y₂ 0,356 0,109 Valid 

Y₃ 0,431 0,109 Valid 

Y₄ 0,510 0,109 Valid 

Y₅ 0,371 0,109 Valid 

Y₆ 0,385 0,109 Valid 

 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan 

pada variabel Micro Ekspression (r hitung 0,109–0,421), Customer 

Experience (r hitung 0,286–0,474), dan Keunggulan Kompetitif 
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Berkelanjutan (r hitung 0,356–0,510) memiliki nilai r hitung lebih 

besar dari r tabel = 0,109, sehingga seluruh item dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4.11 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha r Tabel Keterangan 

Micro Ekspression 0,732 0,60 Reliabel 

Customer Experience 0,748 0,60 Reliabel 

Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan 0,779 0,60 Reliabel 

 

Berdasarkan Tabel 4.11, nilai Cronbach’s Alpha pada variabel 

Micro Ekspression sebesar 0,732, Customer Experience sebesar 

0,748, dan Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan sebesar 0,779, 

yang seluruhnya lebih besar dari r tabel 0,60, sehingga instrumen 

penelitian dinyatakan reliabel. 

4.4.2 Uji Hipotesis 

Tabel 4.12 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Micro-ekspresi (X) Satpam 

terhadap Customer Experience (Z) 

 

Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

     R R Square Koefisien β T hitung Sig. 

Micro-
ekspresi 

Satpam (X) 

Customer 
Experience 

(Z) 

0,753 0,567 0,753   20,531 0,000 

 

Berdasarkan Tabel 4.12, hasil analisis regresi linear sederhana 

menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam bank berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer experience. Hal ini ditunjukkan oleh 

nilai koefisien regresi terstandarisasi (β) sebesar 0,753 dengan nilai t 

hitung sebesar 20,531 dan tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05). Dengan 

demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa micro-ekspresi satpam 

berpengaruh terhadap pengalaman nasabah dapat diterima. 
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Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,567 menunjukkan 

bahwa 56,7% variasi pengalaman nasabah dapat dijelaskan oleh micro-

ekspresi satpam bank, sementara sisanya sebesar 43,3% dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar model penelitian. Temuan ini menegaskan bahwa 

aspek non-verbal yang ditampilkan oleh satpam sebagai frontliner awal 

memiliki peran dominan dalam membentuk persepsi dan pengalaman 

emosional nasabah selama berinteraksi di lingkungan perbankan. 

 

Tabel 4.13 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Customer Experience (Z) 

terhadap Keunggulan Kompetitif (Y) 

 

Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

     R R Square Koefisien β T hitung Sig. 

Customer 

Experience 

(Z) 

Keunggulan 

Kompetitif 

(Y) 

0,792 0,627 0,792   23,269 0,000 

 

Berdasarkan Tabel 4.13, hasil analisis regresi linier sederhana 

menunjukkan bahwa Customer Experience memiliki hubungan yang 

kuat dan signifikan dengan Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan. Hal 

ini ditunjukkan oleh nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,792, yang 

mengindikasikan adanya hubungan positif yang kuat antara kedua 

variabel. 

Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,627 menunjukkan 

bahwa 62,7% variasi Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan dapat 

dijelaskan oleh Customer Experience, sedangkan sisanya sebesar 37,3% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Hasil uji koefisien regresi menunjukkan bahwa Customer Experience 

memiliki nilai koefisien regresi terstandarisasi (β) sebesar 0,792 dengan 
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nilai t hitung sebesar 23,269 dan tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05). 

Hasil ini menunjukkan bahwa Customer Experience berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan. 

Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Micro-ekspresi (X) Satpam 

terhadap Keunggulan Kompetitif (Y) 

 

Variabel 

Independen 

Variabel 

Dependen 

     R R Square Koefisien β T hitung Sig. 

Micro-

ekspresi 

Satpam (X) 

Keunggulan 

Kompetitif 

(Y) 

0,790 0,625 0,790   23,157 0,000 

 

Berdasarkan Tabel 4.14, hasil analisis regresi linier sederhana 

menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam bank memiliki hubungan 

yang kuat dan signifikan dengan keunggulan kompetitif berkelanjutan. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,790, yang 

mengindikasikan adanya hubungan positif yang kuat antara micro-

ekspresi satpam dan keunggulan kompetitif berkelanjutan. 

Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,625 menunjukkan 

bahwa 62,5% variasi keunggulan kompetitif berkelanjutan dapat 

dijelaskan oleh micro-ekspresi satpam, sedangkan sisanya sebesar 37,5% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Hasil uji koefisien regresi menunjukkan bahwa variabel micro-ekspresi 

satpam memiliki nilai koefisien regresi terstandarisasi (β) sebesar 0,790 

dengan nilai t hitung sebesar 23,157 dan tingkat signifikansi 0,000 (p < 

0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan. 
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Tabel 4.15 Uji Mediasi Pengalaman Nasabah 

 

Jalur 

Pengaruh 

Variabel Koefisien β Std. 

Error 

Sig. Keterangan 

X → Z Micro-ekspresi → 

Pengalaman Nasabah 

(CX) 

0,756 0,037 0,000 Signifikan 

Z → Y Pengalaman Nasabah 

(CX) → Keunggulan 

Kompetitif Berkelanjutan 

(SCA) 

0,918 0,039 0,000 Signifikan 

X → Y Micro-ekspresi → 

Keunggulan Kompetitif 

Berkelanjutan 

- - 0,000 Signifikan 

X + Z → Y Micro-ekspresi & CX → 

SCA 

- - X= 0,000 

Z= 0,000 

Signifikan 

 

Rumus Sobel : 

Z = 
𝑎 𝑥 𝑏 

√𝑏2𝑆𝑎2 + √𝑏2𝑆𝑎2 
 

Diketahui : 

𝑎   = 0,756  

𝑏   = 0,918 

𝑆𝑎 = 0,037 

𝑆𝑏 = 0,039 

 

Hitung Sobel : 

Z = 
𝑎 𝑥 𝑏 

√𝑏2𝑆𝑎2 +  √𝑎2𝑆𝑏2 
 

Z = 
                       0,756 𝑥 0,918 

√0,9182 𝑥 0,037² + √0,7562𝑥0,039² 

 

Z = 
                               0,693 

√0,843 𝑥 0,001369 + √0,572𝑥0,001521 

 

Z = 
                 0,693 

√0,001154 + √0,000870 

 

Z = 
       0,693 

√0,002024 

 

Z = 
0,693 

= 15,40 
0,045 

 

Z=15,40(>1,96) → mediasi signifikan 
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Hasil uji Sobel menunjukkan bahwa pengalaman nasabah berperan 

sebagai variabel mediator yang signifikan dalam hubungan antara micro-

ekspresi satpam dan keunggulan kompetitif berkelanjutan (Z = 15,40; p 

< 0,05). Selain itu, pengaruh langsung micro-ekspresi terhadap 

keunggulan kompetitif berkelanjutan tetap signifikan setelah variabel 

pengalaman nasabah dimasukkan ke dalam model, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa pengalaman nasabah memediasi hubungan tersebut 

secara parsial. Temuan ini mendukung model Stimulus–Organism–

Response (SOR), di mana stimulus berupa micro-ekspresi memengaruhi 

kondisi internal nasabah sebelum menghasilkan respons berupa 

keunggulan kompetitif. 

 
Tabel 4.16 Hasil Uji Perbedaan Persepsi Micro-ekspresi Antar Bank (Kruskal-

Wallis) dan Uji Lanjut (Mann-Whitney U) 

 
Variabel Jenis Bank N Mean 

Rank 

Kruskal-

Wallis H 

df Asymp.

Sig. 

Micro Ekspression (X) BUMN 
BUMD 
SWASTA 

108 
108 
108 

82,23 
184,84 
220,43 

 
128,715 

 
2 

 
0,000 

 

Hasil uji Kruskal-Wallis menunjukkan bahwa variabel Micro 

Ekspression memiliki nilai H = 128,715 (Sig. 0,000). Hal ini 

menunjukkan adanya perbedaan persepsi yang signifikan berdasarkan 

jenis bank. 

Pasangan Jenis Bank Jenis Bank N Mean 

Rank 

Sum of 

Ranks 

Mann-

Whitneyy 

U 

Z Sig. (2-

tailed) 

BUMN vs BUMD 
BUMN 108 72,08 7784,50 

1898,5 -8,64 0,000 
BUMD 108 144,92 15651,5 

BUMN vs SWASTA 
BUMN 108 64,65 6982,50 

1096,5 -10,38 0,000 
SWASTA 108 152,35 16453,5 

BUMD vs SWASTA 
BUMD 108 94,42 10197,0 

4311,0 -3,35 0,001 
SWASTA 108 122,59 13239,0 
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Berdasarkan hasil uji lanjut (mann-whitney u) menunjukkan bahwa bank 

swasta memiliki mean rank tertinggi, yaitu 220,43 pada variabel micro-

ekspresi 

4.5 Pembahasan Hasil Analisis Data 

4.5.1 Micro-ekspresi Satpam dalam Pembentukan Pengalaman Nasabah 

Secara konseptual, hasil penelitian ini mendukung teori emotional 

contagion, yang menyatakan bahwa ekspresi emosional yang muncul 

secara spontan dan tidak disengaja dapat memengaruhi kondisi afektif 

individu lain (Wei et al., 2024). Dalam konteks layanan perbankan, 

micro-ekspresi satpam seperti ketenangan, keramahan, dan ekspresi 

wajah yang positif menjadi sinyal emosional awal yang membangun 

rasa aman dan nyaman bagi nasabah. 

Selain itu, temuan ini memperkuat pendekatan human capital 

management (2024), khususnya pada dimensi modal manusia afektif 

(affective human capital), di mana kemampuan emosional dan ekspresi 

non-verbal petugas keamanan tidak hanya berfungsi sebagai pelengkap 

operasional, tetapi juga sebagai elemen strategis dalam menciptakan 

pengalaman layanan yang bernilai. Dengan demikian, micro-ekspresi 

satpam bank dapat dipandang sebagai faktor penting dalam 

membangun customer experience yang positif, yang selanjutnya 

berkontribusi terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan organisasi 

perbankan. 



65 
 

 
 

4.5.2 Peran Pengalaman Nasabah dalam Mewujudkan Keunggulan 

Kompetitif Berkelanjutan 

Hasil uji regresi yang menunjukkan nilai R Square sebesar 0,627 

mengindikasikan bahwa Customer Experience menjelaskan sebagian 

besar variasi Keunggulan Kompetitif Berkelanjutan. Temuan ini 

menegaskan bahwa pengalaman nasabah bukan sekadar hasil akhir 

layanan, melainkan instrumen strategis yang berperan penting dalam 

membangun diferensiasi dan keberlanjutan daya saing bank. 

Menurut teori Resource-Based View (RBV) yang dikemukakan 

oleh Barney & Clark (2023), keunggulan kompetitif berkelanjutan 

dapat dicapai apabila organisasi memiliki sumber daya yang valuable, 

rare, inimitable, dan non-substitutable (VRIN). Customer Experience 

dipandang sebagai sumber daya tidak berwujud (intangible resource) 

yang bernilai strategis karena terbentuk dari akumulasi interaksi 

emosional, persepsi, dan pengalaman subjektif nasabah selama 

berinteraksi dengan layanan bank. 

Pengalaman nasabah bersifat sulit ditiru oleh pesaing karena 

dipengaruhi oleh kombinasi unik antara budaya layanan, perilaku 

frontliner, sistem operasional, serta konteks emosional interaksi. Oleh 

karena itu, Customer Experience memenuhi karakteristik VRIN dan 

berperan sebagai sumber keunggulan kompetitif berkelanjutan dalam 

industri jasa, khususnya perbankan.  
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Dalam perspektif Service-Dominant Logic (Vargo & Lusch) oleh 

(Jaakkola et al., 2024), nilai tidak diciptakan oleh perusahaan secara 

sepihak, melainkan dikonstruksi bersama (value co-creation) melalui 

interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan. Customer Experience 

merupakan manifestasi dari proses penciptaan nilai tersebut, yang 

terbentuk selama interaksi layanan berlangsung. Penelitian yang 

dilakukan oleh Lubis (2026), menyatakan bahwa pengalaman positif 

yang dirasakan nasabah mencerminkan keberhasilan bank dalam 

menciptakan nilai bersama, yang pada akhirnya meningkatkan 

loyalitas, kepercayaan, dan preferensi nasabah terhadap bank tertentu. 

Kondisi ini berkontribusi langsung terhadap penguatan posisi 

kompetitif bank secara berkelanjutan. Temuan penelitian ini selaras 

dengan Service-Dominant Logic yang menempatkan Customer 

Experience sebagai mekanisme utama dalam penciptaan dan penguatan 

keunggulan kompetitif di sektor jasa (Jaakkola et al., 2024). 

Berdasarkan RBV dan Service-Dominant Logic, dapat 

disimpulkan bahwa Customer Experience merupakan sumber daya 

strategis dan mekanisme penciptaan nilai yang berkontribusi signifikan 

terhadap keunggulan kompetitif berkelanjutan. Oleh karena itu, hasil 

penelitian ini secara teoretis memperkuat pandangan bahwa 

pengelolaan pengalaman nasabah yang unggul merupakan strategi 

kunci dalam mempertahankan daya saing bank dalam jangka panjang. 
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4.5.3 Micro-ekspresi Satpam sebagai Bagian dari Keunggulan 

Kompetitif Berkelanjutan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam 

bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan 

kompetitif berkelanjutan, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai koefisien 

regresi terstandarisasi (β) sebesar 0,790 dengan tingkat signifikansi 

0,000 (p < 0,05). Temuan ini mengindikasikan bahwa ekspresi 

emosional non-verbal yang ditampilkan oleh satpam sebagai frontliner 

awal memiliki peran strategis dalam membentuk persepsi keunggulan 

bank secara jangka panjang. Secara teoretis, hasil ini sejalan dengan 

Teori Human Capital Management (2024), yang menyatakan bahwa 

kualitas sumber daya manusia, termasuk aspek emosional dan perilaku, 

merupakan aset utama organisasi yang dapat meningkatkan nilai dan 

daya saing. Dalam konteks layanan perbankan, micro-ekspresi satpam 

mencerminkan kompetensi afektif dan kecerdasan emosional yang 

melekat pada individu, sehingga menjadi bagian dari modal manusia 

yang bernilai strategis. 

Lebih lanjut, temuan penelitian ini juga dapat dijelaskan melalui 

perspektif Resource-Based View (RBV) yang menekankan bahwa 

keunggulan kompetitif berkelanjutan diperoleh melalui sumber daya 

internal yang bersifat valuable, rare, inimitable, dan non-substitutable 

(VRIN) (J. B. Barney et al., 2021). Micro-ekspresi satpam sebagai 

bentuk sumber daya tidak berwujud memenuhi karakteristik tersebut 
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karena terbentuk dari akumulasi budaya layanan, sistem pelatihan, nilai 

organisasi, serta pengalaman emosional individu dalam interaksi 

layanan. Kombinasi faktor-faktor ini menjadikan micro-ekspresi sulit 

ditiru secara persis oleh pesaing, sehingga berpotensi menjadi sumber 

diferensiasi layanan yang berkelanjutan. Oleh karena itu, hasil empiris 

penelitian ini memperkuat pandangan RBV bahwa keunggulan 

kompetitif bank tidak hanya bersumber dari produk dan teknologi, 

tetapi juga dari kualitas interaksi manusia yang bersifat subtil dan 

emosional. 

Dari sudut pandang Emotional Contagion Theory, ekspresi 

emosional yang ditampilkan oleh individu dalam suatu interaksi sosial 

dapat menular kepada individu lain melalui ekspresi wajah, gestur, dan 

bahasa tubuh (Rezeki & Sari, 2025). Dalam lingkungan perbankan, 

satpam berperan sebagai titik kontak pertama (first point of contact) 

yang secara tidak langsung memengaruhi kondisi afektif nasabah sejak 

awal kunjungan (Ulfah, 2022). Micro-ekspresi positif seperti 

ketenangan, keramahan, dan kewaspadaan yang terkontrol dapat 

menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan, yang selanjutnya 

membentuk persepsi nilai dan citra bank secara keseluruhan. Proses 

penularan emosi ini menjadi mekanisme psikologis yang menjelaskan 

bagaimana micro-ekspresi satpam dapat berdampak hingga pada 

tingkat keunggulan kompetitif berkelanjutan. 



69 
 

 
 

Temuan penelitian ini juga konsisten dengan hasil penelitian 

Nafisah & Surianto (2024) dalam konteks service encounter yang 

menegaskan bahwa interaksi awal antara pelanggan dan petugas 

layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap evaluasi pelanggan 

terhadap kualitas layanan dan organisasi jasa secara keseluruhan. 

Perilaku non-verbal dan ekspresi emosional frontliner berkontribusi 

terhadap pembentukan persepsi kualitas layanan, kepuasan, dan 

loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya memperkuat posisi kompetitif 

organisasi jasa, termasuk perbankan (Amalia, 2023). Dalam industri 

yang produknya relatif homogen, diferensiasi berbasis interaksi 

emosional menjadi semakin penting sebagai sumber keunggulan yang 

berkelanjutan. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak hanya mendukung 

hipotesis secara empiris, tetapi juga memiliki landasan teoretis yang 

kuat. Micro-ekspresi satpam bank dapat dipandang sebagai bagian dari 

modal manusia afektif yang berperan penting dalam menciptakan nilai, 

membangun diferensiasi layanan, dan mempertahankan keunggulan 

kompetitif berkelanjutan. Temuan ini menegaskan bahwa peran satpam 

tidak terbatas pada fungsi keamanan semata, melainkan juga sebagai 

aktor strategis dalam sistem pelayanan bank yang berorientasi pada 

pengalaman dan daya saing jangka panjang. 
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4.5.4 Pengalaman Nasabah sebagai Mekanisme Penghubung antara 

Micro-ekspresi dan Keunggulan Kompetitif 

Hubungan antara micro-ekspresi satpam, pengalaman nasabah, dan 

keunggulan kompetitif berkelanjutan dapat dijelaskan melalui 

Stimulus–Organism–Response (SOR) Theory yang dikemukakan oleh 

Hochreiter et al. (2023), teori ini menjelaskan bahwa rangsangan yang 

diterima individu dari lingkungan layanan (stimulus) tidak serta-merta 

menghasilkan respons, melainkan terlebih dahulu diproses secara 

internal melalui kondisi psikologis dan emosional (organism). Dalam 

konteks penelitian ini, micro-ekspresi satpam sebagai frontliner 

berperan sebagai stimulus, pengalaman nasabah sebagai kondisi 

internal, dan keunggulan kompetitif berkelanjutan sebagai respons 

organisasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengalaman nasabah. 

Temuan ini sejalan dengan teori komunikasi non-verbal, yang 

menyatakan bahwa ekspresi wajah, kontak mata, dan gerakan mikro 

memiliki peran dominan dalam membentuk kesan awal, rasa aman, 

serta evaluasi emosional pelanggan terhadap kualitas layanan 

(Sumarna, 2023). Dalam industri jasa, khususnya perbankan, satpam 

merupakan titik kontak pertama yang menentukan persepsi awal 

nasabah terhadap profesionalisme dan kredibilitas institusi (Awan et al., 

2023). Penelitian Cahyadi et al. (2024), juga membuktikan bahwa 
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perilaku non-verbal frontliner berpengaruh signifikan terhadap 

kenyamanan emosional dan kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, hasil penelitian ini mengonfirmasi bahwa pengalaman 

nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan 

kompetitif berkelanjutan. Temuan ini mendukung konsep Customer 

Experience Management, yang menempatkan pengalaman pelanggan 

sebagai sumber keunggulan kompetitif yang sulit ditiru dan 

berkelanjutan (Wirtz et al., 2025). Menurut Lady & Selvia (2021), 

pengalaman nasabah merupakan akumulasi interaksi kognitif dan 

emosional pelanggan sepanjang perjalanan layanan, yang dalam jangka 

panjang berdampak pada loyalitas, reputasi, dan posisi kompetitif 

organisasi. Dalam konteks perbankan, pengalaman nasabah yang 

positif terbukti lebih berpengaruh dibandingkan aspek fungsional 

produk semata (Chiguvi et al., 2025). 

Hasil uji Sobel menunjukkan bahwa pengalaman nasabah secara 

signifikan memediasi hubungan antara micro-ekspresi satpam dan 

keunggulan kompetitif berkelanjutan, dengan nilai Z sebesar 15,40. 

Namun, pengaruh langsung micro-ekspresi terhadap keunggulan 

kompetitif tetap signifikan setelah variabel pengalaman nasabah 

dimasukkan ke dalam model, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

mediasi yang terjadi bersifat parsial. Hal ini menunjukkan bahwa 

micro-ekspresi satpam tidak hanya memengaruhi keunggulan 

kompetitif melalui pembentukan pengalaman nasabah, tetapi juga 
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secara langsung memperkuat citra profesionalisme, rasa aman, dan 

kepercayaan terhadap bank (Wardhana & Khristiana, 2024). 

Secara keseluruhan, temuan ini konsisten dengan penelitian 

terdahulu yang menyatakan bahwa kualitas interaksi frontliner berperan 

strategis dalam membangun keunggulan kompetitif organisasi jasa 

melalui pengalaman (Wicaksono, 2025). Dengan demikian, penelitian 

ini menegaskan bahwa micro-ekspresi satpam sebagai bagian dari 

human capital berbasis perilaku non-verbal merupakan aset penting 

dalam menciptakan pengalaman nasabah yang positif dan mendorong 

keunggulan kompetitif berkelanjutan di sektor perbankan. 

4.5.5 Variasi Persepsi terhadap Micro-ekspresi Satpam antar Jenis 

Bank 

Persepsi nasabah terhadap micro-ekspresi satpam terbukti tidak 

bersifat homogen, melainkan berbeda antar jenis bank. Perbedaan ini 

menunjukkan bahwa ekspresi non-verbal satpam sebagai frontliner 

dipengaruhi oleh konteks organisasi tempat layanan berlangsung. 

Nasabah bank swasta cenderung menilai micro-ekspresi satpam lebih 

positif dibandingkan nasabah bank BUMN dan BUMD, yang 

mengindikasikan adanya perbedaan kualitas interaksi awal dalam 

proses pelayanan perbankan. 

Perbedaan persepsi tersebut dapat dijelaskan melalui konsep 

perilaku layanan frontliner, di mana kualitas ekspresi non-verbal 

karyawan garis depan menjadi isyarat utama dalam membentuk kesan 
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awal, rasa aman, dan persepsi profesionalisme organisasi. Satpam 

berperan sebagai titik kontak pertama yang menentukan bagaimana 

nasabah memaknai suasana layanan dan kesiapan institusi dalam 

memberikan pelayanan. Ekspresi wajah, kontak mata, serta sikap tubuh 

yang ditampilkan satpam secara tidak langsung menyampaikan pesan 

emosional yang memengaruhi penilaian nasabah terhadap bank secara 

keseluruhan (Imbo, 2025). 

Secara organisasional, bank swasta umumnya memiliki orientasi 

layanan yang lebih berfokus pada pelanggan, dengan penekanan kuat 

pada kualitas interaksi interpersonal dan pengelolaan emosi karyawan. 

Budaya layanan semacam ini mendorong satpam untuk menampilkan 

micro-ekspresi yang lebih ramah, responsif, dan konsisten, sehingga 

menciptakan persepsi yang lebih positif di mata nasabah. Temuan ini 

sejalan dengan penelitian yang menyatakan bahwa organisasi jasa 

dengan orientasi pelanggan yang kuat cenderung mampu mengelola 

ekspresi emosional dan non-verbal frontliner secara lebih efektif (Awan 

et al., 2023). 

Dari perspektif komunikasi non-verbal, micro-ekspresi merupakan 

bentuk ekspresi emosional yang sering kali terjadi secara spontan dan 

sulit dikontrol, namun memiliki pengaruh besar terhadap persepsi 

interpersonal. Ekspresi non-verbal yang positif berfungsi sebagai sinyal 

kepercayaan dan keamanan, terutama dalam konteks perbankan yang 

sangat bergantung pada kepercayaan nasabah (Fitri et al., 2023). Oleh 
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karena itu, perbedaan persepsi terhadap micro-ekspresi satpam 

mencerminkan perbedaan kemampuan organisasi dalam membentuk 

dan mengarahkan perilaku non-verbal frontliner. 

Sementara itu, persepsi yang relatif lebih rendah pada bank BUMN 

dapat mencerminkan karakteristik layanan yang lebih formal dan 

birokratis, di mana aspek emosional dan ekspresi non-verbal belum 

menjadi fokus utama dalam interaksi layanan awal. Bank BUMD 

menunjukkan posisi di antara keduanya, yang mengindikasikan adanya 

upaya peningkatan kualitas layanan, namun belum sepenuhnya 

menekankan pengelolaan ekspresi non-verbal sebagai bagian dari 

strategi layanan. Perbedaan ini selaras dengan pandangan bahwa variasi 

budaya organisasi dan sistem pengelolaan sumber daya manusia akan 

menghasilkan perbedaan pengalaman layanan yang dirasakan nasabah 

(Astuti & Wiyana, 2025). 

Dengan demikian, pembahasan ini menegaskan bahwa micro-

ekspresi satpam bukan sekadar perilaku individual, melainkan bagian 

dari sistem layanan yang dibentuk oleh budaya organisasi dan strategi 

pengelolaan human capital. Variasi persepsi antar jenis bank 

menunjukkan bahwa penguatan standar micro-ekspresi satpam melalui 

pelatihan komunikasi non-verbal dan pengelolaan emosi menjadi faktor 

penting dalam meningkatkan kualitas pengalaman nasabah dan 

memperkuat daya saing bank secara berkelanjutan. 



 
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, 

dapat disimpulkan bahwa micro-ekspresi satpam bank sebagai frontliner 

memiliki peran strategis dalam membentuk pengalaman nasabah dan 

keunggulan kompetitif berkelanjutan. Penelitian ini menegaskan bahwa 

perilaku non-verbal satpam tidak hanya berfungsi sebagai aspek pendukung 

keamanan, tetapi juga sebagai elemen penting dalam sistem pelayanan 

perbankan yang berorientasi pada pengalaman dan daya saing jangka panjang. 

Pertama, micro-ekspresi satpam terbukti berpengaruh positif terhadap 

pengalaman nasabah. Ekspresi emosional non-verbal yang ditampilkan secara 

spontan, seperti ketenangan, keramahan, dan kesiapan, menjadi sinyal 

emosional awal yang memengaruhi kondisi afektif nasabah sejak awal 

interaksi. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas interaksi awal yang dibentuk 

oleh satpam sebagai titik kontak pertama berperan penting dalam menciptakan 

rasa aman, nyaman, dan persepsi positif terhadap layanan bank. 

Kedua, pengalaman nasabah terbukti berperan signifikan dalam 

mewujudkan keunggulan kompetitif berkelanjutan. Pengalaman nasabah tidak 

sekadar menjadi hasil dari proses layanan, tetapi merupakan sumber daya 

strategis yang bersifat tidak berwujud dan sulit ditiru. Akumulasi pengalaman 

emosional dan kognitif nasabah selama berinteraksi dengan bank membentuk 
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loyalitas, kepercayaan, dan preferensi jangka panjang, yang pada akhirnya 

memperkuat posisi kompetitif bank secara berkelanjutan. 

Ketiga, micro-ekspresi satpam juga berpengaruh langsung terhadap 

keunggulan kompetitif berkelanjutan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

ekspresi non-verbal satpam sebagai bagian dari modal manusia afektif 

memiliki nilai strategis dalam membangun citra profesionalisme, rasa aman, 

dan kepercayaan terhadap bank. Dengan demikian, micro-ekspresi satpam 

dapat dipandang sebagai bagian dari sumber daya internal yang mendukung 

diferensiasi layanan dan daya saing bank. 

Keempat, pengalaman nasabah terbukti memediasi hubungan antara 

micro-ekspresi satpam dan keunggulan kompetitif berkelanjutan secara parsial. 

Temuan ini menunjukkan bahwa micro-ekspresi satpam memengaruhi 

keunggulan kompetitif baik secara langsung maupun melalui pembentukan 

pengalaman nasabah. Dengan demikian, pengalaman nasabah berperan sebagai 

mekanisme psikologis dan strategis yang menghubungkan perilaku non-verbal 

frontliner dengan hasil kompetitif organisasi. 

Kelima, terdapat variasi persepsi yang signifikan terhadap micro-ekspresi 

satpam antar jenis bank. Nasabah bank swasta cenderung memberikan 

penilaian yang lebih positif dibandingkan bank BUMN dan BUMD. Perbedaan 

ini mencerminkan variasi budaya layanan, orientasi pengelolaan sumber daya 

manusia, serta strategi pelayanan yang diterapkan oleh masing-masing jenis 

bank. Temuan ini menegaskan bahwa pengelolaan micro-ekspresi satpam tidak 

dapat dilepaskan dari konteks organisasi dan sistem layanan yang lebih luas. 
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Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa micro-ekspresi 

satpam bank merupakan bagian integral dari human capital berbasis afektif 

yang berkontribusi terhadap pembentukan pengalaman nasabah dan 

keunggulan kompetitif berkelanjutan. Integrasi antara kualitas perilaku non-

verbal frontliner, pengelolaan pengalaman nasabah, dan strategi sumber daya 

manusia menjadi faktor kunci dalam meningkatkan daya saing bank di tengah 

industri perbankan yang semakin kompetitif dan homogen. 

5.2 Implikasi Manajerial 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi manajerial yang penting bagi 

industri perbankan, khususnya dalam pengelolaan sumber daya manusia pada 

lini terdepan (frontliner). Temuan bahwa micro-ekspresi satpam berpengaruh 

terhadap pengalaman nasabah dan keunggulan kompetitif berkelanjutan 

menunjukkan bahwa peran satpam tidak dapat dipandang semata-mata sebagai 

petugas keamanan, tetapi juga sebagai aktor strategis dalam sistem pelayanan 

bank. 

Pertama, manajemen bank perlu mengintegrasikan aspek micro-ekspresi 

dan komunikasi non-verbal ke dalam standar pelayanan satpam. Pelatihan 

satpam tidak hanya difokuskan pada aspek teknis keamanan, tetapi juga pada 

pengelolaan emosi, ekspresi wajah, bahasa tubuh, dan sikap profesional dalam 

berinteraksi dengan nasabah. Penguatan kompetensi ini akan membantu 

satpam menampilkan ekspresi yang konsisten dengan citra layanan bank yang 

ramah, aman, dan terpercaya. 
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Kedua, temuan mengenai peran pengalaman nasabah sebagai mediator 

menegaskan pentingnya pendekatan customer experience yang holistik, di 

mana setiap titik kontak layanan termasuk interaksi awal dengan satpam perlu 

dikelola secara strategis. Bank disarankan untuk memasukkan peran satpam ke 

dalam peta perjalanan nasabah (customer journey), sehingga kontribusi mereka 

terhadap pembentukan pengalaman nasabah dapat diidentifikasi dan 

dioptimalkan. 

Ketiga, adanya perbedaan persepsi micro-ekspresi antar jenis bank 

menunjukkan bahwa budaya layanan dan sistem pengelolaan human capital 

berpengaruh terhadap kualitas interaksi frontliner. Oleh karena itu, bank, 

khususnya bank BUMN dan BUMD, dapat menjadikan praktik layanan bank 

swasta sebagai referensi dalam mengembangkan budaya layanan yang lebih 

berorientasi pada pelanggan, tanpa mengabaikan karakteristik institusional 

masing-masing. 

Secara keseluruhan, implikasi manajerial penelitian ini menekankan 

bahwa investasi pada modal manusia afektif, termasuk kemampuan micro-

ekspresi satpam, merupakan strategi jangka panjang yang berpotensi 

meningkatkan pengalaman nasabah sekaligus memperkuat keunggulan 

kompetitif bank secara berkelanjutan. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan 

dalam menginterpretasikan hasil penelitian. Pertama, penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan instrumen kuesioner, sehingga 
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data yang diperoleh sangat bergantung pada persepsi subjektif responden. 

Persepsi tersebut dapat dipengaruhi oleh kondisi emosional responden saat 

pengisian kuesioner maupun pengalaman layanan sebelumnya yang tidak 

sepenuhnya dapat dikontrol oleh peneliti. 

Kedua, fokus penelitian ini terbatas pada micro-ekspresi satpam sebagai 

frontliner, sehingga belum mencakup peran frontliner lainnya seperti customer 

service atau teller yang juga berinteraksi langsung dengan nasabah. Dengan 

demikian, hasil penelitian ini belum menggambarkan secara menyeluruh 

kontribusi seluruh elemen frontliner terhadap pengalaman nasabah dan 

keunggulan kompetitif bank. 

Ketiga, penelitian ini dilakukan pada konteks perbankan di wilayah dan 

periode tertentu, sehingga hasilnya memiliki keterbatasan dalam hal 

generalisasi ke konteks perbankan lain, baik di wilayah geografis yang berbeda 

maupun pada jenis layanan keuangan yang berbeda. 

Keempat, penelitian ini belum mengintegrasikan pendekatan 

observasional atau eksperimental untuk mengukur micro-ekspresi secara 

langsung, sehingga pengukuran masih didasarkan pada persepsi nasabah, 

bukan pada pengamatan objektif terhadap perilaku satpam. 

5.4 Agenda Penelitian Mendatang 

Berdasarkan keterbatasan tersebut, penelitian selanjutnya dapat 

mengembangkan kajian ini ke beberapa arah. Pertama, penelitian mendatang 

disarankan untuk menggunakan pendekatan mixed methods, dengan 

mengombinasikan survei persepsi nasabah dan observasi langsung terhadap 
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micro-ekspresi satpam, sehingga diperoleh pemahaman yang lebih 

komprehensif dan objektif mengenai perilaku non-verbal frontliner. 

Kedua, penelitian selanjutnya dapat memperluas objek penelitian dengan 

melibatkan frontliner lain seperti teller, customer service, atau relationship 

manager, untuk membandingkan peran micro-ekspresi antar berbagai jenis 

frontliner dalam membentuk pengalaman nasabah dan keunggulan kompetitif. 

Ketiga, agenda penelitian mendatang dapat mengkaji variabel moderator 

seperti budaya organisasi, iklim layanan, atau tipe nasabah, untuk melihat 

apakah hubungan antara micro-ekspresi, pengalaman nasabah, dan keunggulan 

kompetitif berbeda pada kondisi tertentu. 

Keempat, penelitian selanjutnya juga dapat diarahkan pada konteks 

industri jasa lain, seperti rumah sakit, hotel, atau sektor pelayanan publik, guna 

menguji konsistensi peran micro-ekspresi frontliner dalam membentuk 

pengalaman pelanggan dan keunggulan kompetitif berkelanjutan di berbagai 

sektor layanan. 

Dengan demikian, pengembangan penelitian di masa mendatang 

diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai peran perilaku non-verbal 

frontliner serta memperluas implikasi praktisnya bagi pengelolaan sumber 

daya manusia dan strategi layanan organisasi jasa. 
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