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ABSTRACT 

 

Research on Effect Analysis Customer Value, Service Quality and Customer Loyalty Toward 

Emotional Connection Bank Riau Kepri Batu Aji branch in Batam. This study aimed to examine the 

impact of service quality and customer loyalty emotional connection. 

Based on the results of this study using a sample of 100 respondents who are customers of the Bank 

Riau Kepri Batu Aji branches personality  using indicators that are valid and reliable shows the 

influence of each variable customer value, quality service and an emotional connection to the 

customer loyalty. For the expected future need for improved quality of care in order to better improve 

customer loyalty.            .                                  

 

Keywords: Customer Value, Quality Service, Emotional connection and loyalty. 

 

 

 

PENDAHULUAN  

 

Nilai pelanggan merupakan persepsi konsumen terhadap nilai atas kualitas yang 

ditawarkan relatif lebih tinggi dari pesaing akan mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen, 

semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan oleh pelanggan, maka semakin besar 

kemungkinan terjadinya hubungan (transaksi).  

Pelanggan membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal itu. 

Tingkat persepsi tentang kualitas layanan (nilai) yang tinggi akan menghasilkan kepuasan 

pelanggan. Harapan nasabah ini dapat dikelompokkan kedalam dua tingkatan yang berbeda 

yaitu tingkat harapan yang lebih rendah yang dianggap cukup memadai untuk memenuhi 

kebutuhan dasar (harapan adequate), dan tingkat harapan yang tinggi yang dianggap sebagai 

tingkat harapan desired atau superior yang diinginkan.  
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 Untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan, perusahaan sebaiknya memperhatikan 

beberapa faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan lainnnya yaitu adalah kualitas 

pelayanan. sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, maka kualitas 

pelayanan haruslah diutamakan. kualitas pelayanan itu sendiri dapat diartikan sebagai tingkat 

kenggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan, pihak pemberi jasa haruslah memberikan pelayanan prima 

dan unggul.  

 Selain persepsi nilai dan kualitas pelayanan, dewasa ini peran emosi dalam organisasi 

juga telah mendapatkan banyak perhatian dari para peneliti. Terlebih lagi fokus pada emosi 

dan perilaku pelanggan, dengan lebih menyoroti pada hubungan antara emosi yang 

diperlihatkan oleh penyedia jasa dan keluarannya seperti mood pelanggan, kepuasan dan 

perilaku. Tingkah laku karyawan ketika menunjukkan emosi yang diinginkan ketika terjadi 

transaksi jasa telah meningkatkan mood positif dari konsuman (Pugh, 2008).  

 Loyalitas konsumen, adalah merupakan efek akhir dari suatu pembelian, yang 

diartikan sebagai suatu sikap dan niat untuk berperilaku di masa depan, dan diekspresikan 

melalui hal-hal seperti: komitmen untuk membeli kepada perusahaan jika membutuhkan 

produk lainnya; komitmen untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain; niat untuk 

menambah jumlah tabungan; niat atau keinginan untuk menceritakan hal-hal yang posisif 

tentang perusahaan; dan kesediaan untuk membayar mahal (beban biaya). Berdasarkan 

permasalahan dan penelitian tersebut, maka judul dalam penelitian ini adalah : “ANALISIS 

PENGARUH NILAI PELANGGAN, KUALITAS PELAYANAN DAN HUBUNGAN 

EMOSIONAL TERHADAP LOYALITAS NASABAH (studi kasus pada BANK RIAU 

KEPRI Cabang Pembantu Batuaji Batam)”.  



4 
 

1.1.Perumusahan Masalah   

 Berdasarkan uraian di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini adalah faktor – 

faktor apa sajakah yang mempengaruhi pembentukan loyalitas nasabah. Berdasarkan 

permasalahan di atas, maka pertanyaan penelitian adalah :  

1. Apakah terdapat pengaruh antara nilai pelanggan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Riau Kepri Cabang Pembantu Batuaji Batam ?  

2. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Riau Kepri Cabang Pembantu Batuaji Batam ? 

3. Apakah terdapat pengaruh antara hubungan emosional manajemen Bank  Riau Kepri 

Cabang Pembantu Batuaji dengan nasabah terhadap loyalitas nasabah ?  

TINJAUAN PUSTAKA  

2.1. Landasan Teori  

2.1.1 Konsep dan Pengertian Pemasaran  

 Pemasaran mengandung pengertian yang luas dari sekedar penjualan dan periklanan, 

Tjiptono (2008) memberikan definisi pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial 

dimana individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

melalui penciptaan, penawaran,dan pertukaran segala sesuatu yang bernilai dengan orang 

atau kelompok lain.  

 Pemasaran menurut Doyle (2009) merupakan proses manajemen yang berupaya 

memaksimumkan laba (return) bagi pemegang saham, dengan jalan menjalin relasi dengan 

pelanggan utama (valued customers) dan menciptakan keunggulan kompetitif.  
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Indikator Pembentuk Loyalitas  

1. Nilai Pelanggan  

 Nilai dapat dilihat terutama sebagai kombinasi mutu, jasa, dan harga (QSP: quality, 

service, price), yang disebut tiga serangkai nilai pelanggan. Nilai meningkat jika mutu dan 

layanannya meningkat serta menurun jika harganya meningkat.  

  Nilai pelanggan total (total customer value) menurut Kottler (2012), adalah nilai 

moneter yang dipikirkan atas sekumpulan 

manfaat ekonomis, fungsional, dan psikologis, 

yang diharapkan oleh pelanggan atas tawaran 

pasar tertentu. Biaya pelanggan total (total 

customer value) menurut Kottler (2012) 

adalah sekumpulan biaya yang pelanggan 

harapkan untuk dikeluarkan guna 

mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan, 

dan membuang tawaran pasar tertentu.Dengan demikian dapat ditarik suatu hipotesis, 

H1 : Nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah  PT.Bank Riau 

Kepri  

2.  Kualitas Pelayanan  

Berikut ini kualitas pelayanan dalam dunia perbankan (Kasmir,2009) :  

1. Tangibles  

2. Responsive  

3. Assurance  

4. Reliability  

5. Empathy  
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Dengan demikian dapat ditarik hipotesis sebagai berikut,  

H2 :  kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Riau 

Kepri  

Hubungan Emosional  

Dimensi – dimensi hubungan menurut Barnes (2001) :  

1. Kepercayaan  

2. Kedekatan  

3. Hubungan timbal balik  

Dengan demikian dapat ditarik suatu hipotesis sebagai berikut : H3 : kedekatan emosional 

Manajemen PT Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Batuaji dengan nasabah 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 

Kerangka Pemikiran Teoritis 

 Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu, maka dapat disusun suatu kerangka 

pemikiran dalam penelitian ini seperti yang disajikan dalam gambar berikut :  

Sumber : -  Palilati (2007)  

- Setiandini (2010)  

- Pamariadinata (2008)  

 

METODE PENELITIAN  

 meliputi : 

1. Variabel Dependen (terikat)  

Loyalitas konsumen adalah bukti konsumen yang selalu menjadi pelanggan, yang 

memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu.  

      2.  Variabel Independen (bebas)  

Nilai pelanggan, kualitas pelayanan dan kedekatan emosional. 

Populasi dan Sampel 
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Populasi dari penelitian ini adalah nasabah tabungan Bank Riau Kepri Cabang 

Pembantu Batuaji Batam sebanyak 3500 orang. Sampel pada penelitian ini adalah sampel 

merupakan nasabah tabungan PT. Bank Riau Kepri , berdomisili/ warga Batam dan berumur 

di atas 17 tahun.  

Perhitungan sampel :  

= (1,976)2(0,5)(0,5) 

 (0,10)2  

=  

= 97,6 (dibulatkan menjadi) = 98 sampel dibulatkan 100 sampel  

Jenis dan Sumber Data  

Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi dua jenis data, yaitu sebagai berikut :  

1. Data primer merupakan data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada 

nasabah Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Batuaji Batam.  

2. Data sekunder, yaitu data yang bersumber dari Bank Riau Kepri.  

Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data antara lain: 

1. Kuesioner  

2. Wawancara 

Metode Analisis Data 

 Analisa data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah 

dibaca dan diinterpretasikan. Untuk mengolah data digunakan alat bantu SPSS (statistical 

Package for Social Science) .Didalamnya diadakan uji reliabilitas,uji validitas,uji asumsi 

klasik,analisis regresi berganda dan uji normalitas.  
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   HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

5.1 Analisis Indeks Tanggapan Responden 

Nilai Indeks = ((F1x1) + (F2x2) + (F3x3) + (F4x4) + (F5x5) / 5  

Dimana :  

F1 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 1.  

F2 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 2.  

F3 adalah frekuensi jawaban responden yang menjawab 3.  

Dan seterusnya hingga F5 untuk menjawab 5 skor yang digunakan dalam kuesioner  

 

penelitian ini.  

Pada kuesioner penelitian ini, angka jawaban responden tidak dimulai dari angka 0, 

melainkan dari angka 1 hingga 5. Oleh karena itu angka indeks yang dihasilkan akan dimulai 

dari angka 20 hingga 100 dengan rentang 80. Dalam penelitian ini digunakan kriteria 3 kotak 

(three box method), maka rentang sebesar 80 akan dibagi 3 dan menghasilkan rentang sebesar 

26,67. Dan seterusnya hingga F5 untuk menjawab 5 skor yang digunakan dalam kuesioner  

Pada kuesioner penelitian ini, angka jawaban responden tidak dimulai dari angka 0, 

melainkan dari angka 1 hingga 5. Oleh karena itu angka indeks yang dihasilkan akan dimulai 

dari angka 20 hingga 100 dengan rentang 80. Dalam penelitian ini digunakan kriteria 3 kotak 

(three box method), maka rentang sebesar 80 akan dibagi 3 dan menghasilkan rentang sebesar 

26,67. 

 Hasil Analisis Data   

1. Analisis Regresi Linear Berganda   

Analisis data metode analisi regresi linear berganda.  Dengan menggunakan analisis ini dapat 

diketahui pengaruh antara variabel independen terhadap varibel dependen. Penelitian dalam 

model yang akan diestimasi adalah sebagai berikut:  

Tabel 5.1 

Hasil Pengujian Regresi Berganda  

Coefficients(a)  

Mod

el   

Unstandardi

zed 

Coefficients  

Stand

ardize

d 

Coeffi

cients  t  Sig.  

Collinear

ity 

Statistics  
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  B  

Std. 

Error  Beta    

Tole

ranc 

e  

VI

F  

1  (Constant

)  

-4,393  ,975   -

4,50

7  

,000    

 nilai 

pelanggan  

,357  ,080  ,304  4,48

0  

,000  ,554  1,8

03  

 kualitas 

pelayanan  

,386  ,087  ,361  4,45

6  

,000  ,389  2,5

70  

 kedekatan 

emosional  
,397  ,102  ,317  

3,90

9  
,000  ,389  

2,5

68  

a  Dependent Variable: Y  

Yit = α0+β1X1it+β2X2it +β3X3it  

Y= 0,304 X1+ 0,361 X2 + 0,317 X3 

Dimana  : X1 =  Nilai Pelanggan 

    X2 = Kualitas Pelayanan 

    X3 = Kedekatan Emosional  

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1. Koefisien regresi variabel nilai pelanggan mempunyai arah positif dalam pengaruhnya 

terhadap loyalitas nasabah.  

2. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan mempunyai arah positif dalam 

pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah.  

3. Koefisien regresi variabel kedekatan emosional mempunyai arah positif dalam 

pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah.  

Dari hasil koefisien regresi berganda yang telah dijelaskan pada uraian diatas selanjutnya 

akan dilakukan pengujian hipotesis yang dilakukan secara parsial maupun simultan.  

 

5.3.2   Uji Goodness Of Fit  

5.3.4.1 Uji t ( Pengujian hipotesis secara parsial)  
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Untuk menguji keberartian model regresi untuk masing-masing variabel secara parsial dapat 

diperoleh dengan menggunakan uji t. Berikut akan dijelaskan pengujian masing-masing 

variabel secara parsial.  

1. Variabel Nilai Pelanggan  

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel nilai pelanggan menunjukkan nilai t = 4,480 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.  

2. Variabel Kualitas Pelayanan  

 Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai t = 

4,456 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.  Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Hal ini berarti Hipotesis 2 diterima. 

3.  Kedekatan Emosional  

Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel kedekatan emosional menunjukkan nilai t = 

3,909 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.  Dengan nilai signifikansi di bawah 0,05 

tersebut menunjukkan bahwa kedekatan emosionalmemiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berarti Hipotesis 3 diterima. 

 

 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1.  Kesimpulan  

Dari hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan sebagai 

berikut ini :  

1. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki koefisien 

regresi sebesar 0,361 (bertanda positif) terhadap loyalitas nasabah (Y) dan nilai thitung 

sebesar 4,480dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa kualitas 
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pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah (Y). Dengan demikian 

Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah (Y) dapat diterima.  

2. Hasil analisis diperoleh bahwa variabel kedekatan emosional (X3) memiliki koefisien 

regresi sebesar 0,317 (bertanda positif) terhadap loyalitas nasabah (Y) dan nilai thitung 

sebesar 3,909 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa 

kedekatan emosional (X3) berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah (Y). 

Dengan demikian Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa kedekatan emosional (X3) 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah (Y) dapat diterima.           

3. Hasil analisis diperoleh bahwa nilai pelanggan (X1) memiliki koefisien regresi 

sebesar 0,304 (bertanda positif) terhadap loyalitas nasabah (Y) dannilai thitung sebesar 

4,480 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0.05). Hal ini berarti bahwa nilai 

pelanggan (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah (Y). Dengan demikian 

Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa nilai pelanggan (X1) berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah (Y) dapat diterima.  

4. Nilai Adjusted R square diperoleh sebesar 0,747. Hal ini berarti bahwa 74,7% 

loyalitas nasabah (Y) dapat dijelaskan oleh variabel nilai pelanggan (X1), kualitas 

pelayanan (X2), dan kedekatan emosional (X3). Sedangkan 25,3% dapat dijelaskan 

oleh sebab-sebab lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.    

Saran  

1.Saran Untuk Perusahaan  

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan saran-saran 

sebagai pelengkap terhadap pembentukan loyalitas nasabah yang dapat diberikan oleh PT. 

Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Batuaji sebagai berikut :  
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1. Dalam kaitannya dengan pelayanan transaksi perbankan dan ketanggapan karyawan, 

PT. Bank Riau Kepri  perlu untuk mempertahankan profesionalitas agar segala 

transaksi perbankan dapat di seleseikan lebih cepat, tepat dan mudah. Selain customer 

servise dan teller, mesin ATM juga termasuk di dalamnya. Hal ini dapat di lakukan 

dengan memberikan waktu standart kepada CS dan teller dalam menyelesaikan suatu 

keluhan, dan ATM mengurangi jam offline-nya sehingga nasabah merasa bahwa PT 

Bank Riau Kepri sangat bisa diandalkan sebagai mitra bisnis, karena semakin baik 

pelayanan yang diterima nasabah akan memberikan pencitraan perusahaan yang baik 

juga dimata masyarakat.   

2. Reward atau hadiah yang diberikan oleh Bank Riau Kepri kepada nasabah haruslah 

menarik dibandingkan dengan bank lain sehingga nasabah terpacu untuk 

meningkatkan tabungannya dan masyarakat yang belum menjadi nasabah Bank Riau 

Kepri tertarik untuk membuka rekening baru. Hal ini dapat di wujudkan melalui 

hadiah langsung saat awal pembukaan rekening  

3. PT. Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Batuaji juga perlu melakukan peningkatan 

fasilitas di banking hall. Hal ini dapat di wujudkan dengan menyediakan tempat 

duduk yang lebih nyaman, kebersihan lampu hingga kebersihan lantai. Tak hanya itu, 

kebersihan toilet juga harus selalu di kontrol oleh cleaning service secara berkala.  

4. Kedekatan dengan nasabah juga harus ditingkatkan lagi, dalam kaitannya keramahan 

karyawan, sikap karyawan saat nasabah datang, mengawali pelayanan, selama 

melayani, hingga mengakhiri pelayanan. Hal ini diharapkan agar terjadi hubungan 

timbal balik dengan nasabah supaya nasabah tidak ragu-ragu untuk mengemukakan 

keluhannya.   
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6.3.2  Saran Untuk Penelitian Mendatang  

Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah variabel independen lainnya 

selain nilai pelanggan, kualitas pelayanan dan kedekatan emosional yang tentunya dapat 

mempengaruhi variabel dependen loyalitas nasabah agar lebih melengkapi penelitian ini 

karena masih ada variabel-variabel independen lain di luar penelitian ini yang mungkin bisa 

mempengaruhi loyalitas nasabah seperti kepuasan, kepercayaan, kualitas produk.  
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