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Abstract: This research aims to discover the influence of customer value and emotional closeness
on customer satisfaction. This research applies the method of a quantitative approach by collecting
data through questionnaires. It is distributed to BRI Bank Of Limboto branch savings customers.
Moreover, the sampling technique applies purposive sampling with 99 respondents. Data analysis
is then carried out using multiple linear regression techniques with the use of SPSS. Based on the
results of research, it can be addressed that : (1) Customer value has a significant influence on
savings customer’s satisfaction at BRI Bank of Limboto Branch. This is proven by calculated t value
that is 5.976 > t table 1.984 and the significant value that is 0.000 < 0.05. (2) Emotional clonseness
has a significant influence on saving’s customer satifcaction at BRI Bank of Limboto Branch. This is
proven by the calculated t value that is 5.094 > t table 1.984 and the significant value that is
0.000< 0.005. (3) Customer value and Emotional Closeness have a significant influence on savings
customer’s satisfaction at BRI Bank of Limboto Branch. This is proven by the calculated f value that
is 170.828 > f tabel 3.09 with a large contribution.

Keywords: Customer Value; Emotional Closeness; Customer Satisfaction

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat pengaruh customer
value dan kedekatan emoisonal terhadap kepuasan nasabah. Metode penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebar kepada nasabah
tabungan Bri Cabang Limboto, dan teknik sampling yang digunakan yaitu purposive sampling
dengan 99 responden. Analisis data yang dilakukan dengan menggunakan teknik regresi linear
berganda dengan menggunakan bantuan SPSS. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dijelaskan
bahwa : (1) Customer Value berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan
di Bri Cabang Limboto karena nilai t hitung Karena nilai t hitung sebesar 5,976 > t tabel 1,984 dan
nilai signifikan 0,000 < 0,05. (2) Kedekatan Emosional berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah tabungan di Bri Cabang Limboto karena nilai t hitungnya sebesar 5,094 > t tabel
1,984 dan nilai signifikannya 0,000 < 0,05. (3) Customer Value dan Kedekatan Emosional
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Nasabah tabungan di Bri Cabang Limboto karena
nilai f hitung 170,828 > f-tabel 3,09 dengan kontribusi yang besar.

Kata Kunci: Customer Value; Kedekatan Emosional; Kepuasan Nasabah

PENDAHULUAN

Bank adalah perusahaan yang bergerak di bidang keuangan, yang berarti aktif secara operasional
dan perbankan selalu berhubungan dengan keuangan. Transaksi perbankan menetapkan betapa
pentingnya keberadaan bank dalam perekonomian modern saat ini, seperti menghasilkan uang,
mendukung mekanisme pembayaran yang lancar, mengumpulkan tabungan publik, mendukung
kelancaran transaksi penjagaan aset dan penyediaan layanan lainnya. Peran perbankan sangat
penting bagi perekonomian Indonesia, perbakan selalu memiliki kewajiban penting dalam
kaitannya dengan stabilitas keuangan, pengendalian inflasi dan sistem otoritas pembayaran dan
moneter.

Di Indonesia, banking district adalah salah satu faktor pendukung dalam hal perekonomian yang
telah berkembang dengan sukses, dan sistem perbankan Indonesia menganut dual banking
system, dimana nasabah dapat memilih antara bank syariah dan bank tradisional. Kedua sistem
bank tersebut bekerja sama untuk memenuhi kebetuhan masyarakat akan produk dan layanan
perbankan. Lembaga keuangan, perbankan maupun non perbankan berperan penting dalam
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banyak orang. Bank menggambarkan suatu badan yang menghimpun dana dari suatu penduduk
dalam bentuk tabungan dan menyalurkan dengan bentuk kredit atau lainnya (Kasmir, 2014).

Ketika pelanggan setia kepada perusahaan, mereka akan membeli dan menggunakanya berulang
kali. Salah satu kunci keberhasilan usaha adalah peran perusahaan sebagai penyedia layanan yang
berkualitas kepada masyarakat. Persaingan bisnis ini sangat kompetitif, sehingga setiap
perusahaan berusaha untuk menarik dan merebut hati pelanggan potensial agar mau
menggunakan jasa mereka (Anna Hariyatiningsih, 2016).

Salah satu indikator keberhasilan pengelolaan bank adalah bagaimana perusahaan perbankan
mampu merebut hati masyarakat untuk menjalankan perannya dengan baik sebagai lembaga
intermediasi keuangan. Dalam hal ini, bank dapat bertindak sebagai perantara masyarakat, yaitu
perantara mereka yang mempunyai uang dan memegang uang sesuai permintaan dalam bentuk
giro, deposito dan tabungan. Keberhasilan pemasaran dapat di capai dengan menerapkan strategi
pemasaran yang melibatkan komunikasi antara perusahaan dengan pelanggan.

Pentingnya memahami dan memenuh Dalam menghadapi persaingan tersebut, bank di tuntut
untuk memberikan nilai tambah kepada nasabahnya. Hal ini dilakukan dengan memberikan
pelayanan yang baik serta menghasilkan produk-produk yang memenuhi kebutuhan dan keinginan
nasabah.

kebutuhan nasabah dalam dunia bisnis saat ini sudah tidak dapat dipungkiri. Salah satu hal yang
penting untuk diperhatikan adalah mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabah bagi
keberlangsungan bisnis suatu perusahaan. Oleh karena itu dalam upaya untuk meningkatkan
kepuasan nasabah, bank perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah.

Dalam hal ini customer value dan kedekatan emosional menjadi dua faktor yang penting untuk
diperhatikan. Customer value adalah manfaat atau keuntungan yang dirasakan oleh nasabah
setelah menggunakan produk atau jasa yang disediakan oleh bank. Menciptakan customer value
yang tinggi dapat membantu bank membangun hubungan yang lebih baik dengan nasabah, dan
meningkatkan kepuasan mereka, dan mempertahankan basis nasabah yang stabil. Customer value
juga dapat membantu perusahaan membedakan diri dari pesaing dan meningkatkan preferensi
nasabah untuk merek atau perusahaan tersebut. Karena hal itu meningkatnya persaingan dan
permintaan pasar, bank menawarkan berbagai macam produk dan jasa kepada nasabah mereka.
Perbankan harus mampu menerapkan dan menentukan kebijakan dan strategi yang tepat bagi
konsumen dan pesaing untuk mempertahankan kelangsungan usahanya.

Sedangkan, kedekatan emosional adalah perasaan positif atau ikatan emosional yang terjalin
antara nasabah dengan bank. Kedekatan emosional ini dapat dibentuk berbagai cara, seperti
memberikan pelayanan yang baik dan personal, memahami kebutuhan nasabah, dan membangun
hubungan yang baik dan akrab dengan nasabah. Semakin tinggi tingkat kedekatan emosional,
maka semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah terhadap bank. Kepuasan nasabah merupakan hal
yang penting bagi perusahaan, khususnya di sektor jasa seperti perbankan. Fenomena ini
merupakan refleksi dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada nasabahnya.
Jika nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka kemungkinan besar mereka
akan kembali menggunakan produk atau jasa perusahaan dan merekomendasikan perusahaan
tersebut kepada orang lain.

METODE PENELITIAN

ini peneliti bermaksud ingin mencari signifikan apakah customer value dan kedekatan emosional
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Bri Cabang Limboto. Populasi dari penelitian ini
adalah nasabah dari Bank BRI Cabang Limboto yang berjumlah 11.552 nasabah pada tahun 2019-
2022. Dalam penelitian ini teknik sampel yang digunakan Purposive Sampling, yaitu pengambilan
sampel dengan cara memberikan syarat dan kriteria tertentu sampel. Syarat pada sampel
penelitian ini adalah nasabah tabungan Bank Bri Cabang Limboto, yang berdomisli/warga Gorontalo
dan berumur diatas 18 tahun.

Jumlah sampel yang di ambil berdasarkan pada nasabah yang sudah diperhitungkan dengan
kebutuhan sampel dari seluruh nasabah yang ada di Bank BRI Cabang Limboto Kab. Gorontalo.
Rumus yang akan digunakan untuk menghitung jumlah sampel yaitu rumus slovin.
n=N/(1+N.e"2)

n=N/(1+N.e”2)

n = 11.552/(1+11.552 [0.1] ~2 )
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n= 11.552/116.52

n= 99,1 dibulatkan menjadi 99 sampel

Teknik pengumpulan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuesioner merupakan teknik yang
dilakukan dengan menyebarkan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. Selain itu, teknik wawancara juga digunakan untuk mendukung
akurasi dan kelengkapan kuesioner.

HASIL PENELITIAN

Hasil Analisis Regresi Berganda

Regresi linear berganda digunakan sebagai alat analisis statistik karena penelitian ini dirancang
untuk meneliti variabel-variabel yang berpengaruh dari dari variabel independen terhadap variabel
dependen dimana variabel yang digunakan di penelitian ini lebih dari satu. Untuk menentukan
persamaan regresi, maka dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized
Coefficients
B Std. Error
1 (Constant) 7.216 2.486
Customer Value .615 .101
Kedekatan .948 .186
Emosional
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber, data yang diolah SPSS 2023

Berdasarkan tabel Coefficients diatas dapat diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai
berikut :

Y=a+pfwxi1+Px2+e
Y = 4,399 + 0,634x1 + 0,949x; + e

Pada persamaan regresi diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

1) Nilai konstanta sebesar 7,216 yang dimana bernilai positif maka artinya jika nilai variabel
customer value dan kedekatan emosional tetap, maka kepuasan nasabah akan semakin
bertambah atau mengalami peningkatan yaitu 7,216

2) Koefisien regresi pada variabel customer value (X1) sebesar 0,615 artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap maka customer value mengalami kenaikan, sehingga kepuasan
nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,615 satuan dengan asumsi faktor-faktor
lain dianggap tetap.

3) Koefisien regresi pada variabel kedekatan emosional (X2) sebesar 0,948, artinya jika nilai
independen lainnya tetap maka kedekatan emosional mengalami kenaikan, sehingga kepuasan
nasabah (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,948. Koefisien bernilai positif berarti terjadi
hubungan positif antara kedekatan emosional dengan kepuasan nasabah, semakin baik
kedekatan emosional maka semakin meningkat kepuasan nasabah.

Hasil Uji Hipotesis
Uji Parsial (Uji T)
Hasil dari uji statistic t dapat dilihat pada tabel 2 dibawah ini.

Tabel 2. Hasil Uji T (Uji Parsial)

Variabel T Hitung Sig.
Customer Value (X1) 6,091 ,000
Kedekatan Emosional (X2) 5,102 ,000

Sumber, data yang diolah SPSS 2023
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Berdasarkan tabel diatas dilakukan uj hipotesis sebagai berikut:

a) Pengaruh Customer Value terhadap Kepuasan Nasabah
Analisis regresi pengaruh customer value terhadap kepuasan nasabah menghasilkan t hitung
sebesar 6,091 > t-tabel 1,984 dan nilai signifikannya sebesar 0,000 < 0,05.Sehingga Ho ditolak
dan Ha diterima maka kesimpulannya Customer Value berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah menabung di BRI Cabang Limboto.

b) Pengaruh Kedekatan Emosional terhadap Kepuasan Nasabah
Variabel kedekatan emosional memiliki nilai sig. 0,000 < 0,05 artinya signifikan, sedangkan t
hitung menghasilkan sebesar 5,102 > t-tabel 1,984. Sehingga Ho ditolak dan Ha diterima dan
dapat disimpulkan bahwa Kedekatakan Emosional berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah menabung di BRI Cabang Limboto.

Uji Simultan (Uji F)

Pengujian hipotesis secara simultan bertujuan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel
independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hasil hipotesis dalam pengujian ini
sebagai berikut :

Tabel 3. Hasil Uji F (Uji Simultan)

ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

1 Regressi 7900.194 2 3950.097 162.6 .000P

on 17

Residual 2331.913 96 24.291

Total 10232.10 98

7

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kedekatan Emosional, Customer Value

Sumber, data yang diolah SPSS 2023

Pada tabel analisis di atas ditampilkan hasil dari uji F yang dapat dipergunakan dalam memprediksi
kontribusi aspek-aspek variabel independen (customer value dan kedekatan emosional) terhadap
variabel dependen (kepuasan nasabah. Dari perhitungan diatas nilai F hitungnya sebesar 162.617.
Nilai F tabel yang dicari dfl = k-1 (k merupakan seluruh jumlah variabel yang ada pada penelitian
ini) dan df2 = n-k = 99-3 = 96 dengan tingkat signifikan 0,05. Maka nilai f tabel yang didapatkan
sebesar 3,09 karena nilai f hitung 162.617 > nilai f tabel 3,09 jadi Ho ditolak dan Ha diterima.
Dapat disimpulkan Customer value dan Kedekatan emosional berpengaruh bersama-sama atau
silmultan terhadap Kepuasan nasabah dalam menabung di BRI Cabang Limboto. Sehingga model
regresi yang didapatkan layak digunakan untuk memprediksi .

Koefisien Determinasi (R2?)
Untuk mengetahui determinasi variabel yang diteliti dapat dilihat dari tabel dibawah ini.

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 .8792 772 .767 4.92857

a. Predictors: (Constant), Kedekatan Emosional, Customer Value
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber, data yang diolah SPSS 2023

Berdasarkan tabel di atas maka nilai koefisien R Square sebesar 0,772 atau 77,2% memiliki arti
bahwa hubungan antara variabel independent (customer value dan kedekatan emosional) dengan
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variabel dependen (kepuasan nasabah) sebesar 77,2% mempunyai hubungan yang kuat.
Sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel dan faktor-faktor lain yang tidak di teliti.

PEMBAHASAN

Pengaruh Customer Value Terhadap Kepuasan Nasabah

Customer value merujuk pada manfaat dan nilai yang dirasakan oleh pelanggan dari produk atau
layanan yang mereka beli. Kepuasan nasabah, disisi lain, merupakan evaluasi subjektif nasabah
terhadap sejauh mana harapan dan kebutuhan mereka terpenuhi oleh pengalaman dengan produk
atau layanan yang diberikan oleh Bank Bri Cabang Limboto.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer value berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan 99 responden yang merupakan nasabah tabungan dari Bri Cabang Limboto.
Karena nilai t hitungnya lebih besar dari t tabel untuk nilai signifikan dalam uji t parsial sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05 sehingga uji hipotesis yang diterima Ho ditolak dan Ha ditrima. Ketika
nasabah merasa bahwa produk atau layanan yang memberikan nilai yang memadai atau lebih dari
apa yang diharapkan, mereka cenderung merasa lebih puas. Customer value yang baik dapat
mencakup kualitas produk BRI, fitur yang relevan, harga yang adil, dan pelayanan pada nasabah
yang baik.

Oleh karena itu, fokus pada menciptakan dan menyampaikan customer value yang signifikan dapat
secara positif mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Dalam konteks ini, Bank Bri Cabang
Limboto berusaha untuk memahami kebutuhan dan preferensi nasabah serta memastikan bahwa
produk atau layanan yang ditawarkan memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka. Customer
value merupakan manfaat yang diterima oleh pelanggan dengan pengorbanan yang dibebankan
terdiri dari beberapa indikator yaitu nilai kualitas/performa jasa, nilai emosionla, nilai sosial, nilai
terhadap biaya yang bisa menghubungkan dengan masalah yang terjadi pada kepuasan nasabah
di Bri Cabang Limboto.

Pengaruh antara customer value dan kepuasan nasabah didasarkan pada sejauh mana bank dapat
memenuhi atau melampaui harapan dan kebutuhan nasabah dalam berbagai aspek yang berkaitan
dengan nilai kualitas, nilai emosional, nilai sosial, dan nilai terhadap biaya. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa responden menilai customer value yang diberikan oleh Bri Cabang Limboto
memenuhi harapan nasabah, sehigga membuat nasabah merasa senang.

Pengaruh Kedekatan Emosional Terhadap Kepuasan Nasabah

Kedekatan emosional dapat mempengaruhi kepuasan nasabah dalam konteks layanan perbankan.
Ketika nasabah merasa diperlakukan dengan empati dan perhatian, mereka cenderung merasa
lebih dihargai dan terhubung secara positif dengan bank tersebut. Ini bisa menghasilkan
pengalaman yang lebih menyenangkan dan meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Kedekatan
emosional dapat tercermin dalam interaksi dengan staff Bank Bri Cabang Limboto, respon terhadap
pertanyaan atau masalah, serta penanganan situasi sulit. Jika nasabah merasa bahwa Bank Bri
Cabang Limboto benar-benar memahami kebutuhan dan keinginan mereka, nasabah akan merasa
lebih puas.

Untuk hasil penelitian menunjukkan bahwa kedekatan emosional berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah kepada 99 responden yang merupakan nasabah tabungan dari Bri Cabang
Limboto. Karena nilai t hitungnya lebih besar dari t tabel untuk nilai signifikan dalam uji t parsial
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 sehingga uji hipotesis yang disebutkan sehingga Ho ditolak dan
Ha ditrima maka secara parsial kedekatan emosional berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Secara keseluruhan, kedekatan emosional memainkan peran penting dalam membentuk persepsi
nasabah terhadap bank dan mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Bri Cabang Limboto yang
dapat membina hubungan yang kuat, penuh pengertian, dan positif dengan nasabahnya cenderung
meraih tingkat kepuasan yang lebih tinggi dari nasabah tersebut. Dari penjelasan di atas kedekatan
emosional memiliki beberapa indikator yaitu kepercayaan, kedekatan, dan hubungan timbal balik.

Kepuasan nasabah tidak akan tercipta tanpa adanya hubungan emosional, bahwa kedekatan
emosional bukan hanya kedekatan secara fisik belaka, namun kedekatan yang memiliki kualitas
saling menguntungkan untuk masing-masing individu. Kedekatan emosional yang baik harus
dilandasi oleh, keakraban, kenyamanan, kepercayaan, keramah tamahan, tanggung jawab dan
intesitas pertemuan yang rutin (Melanda, 2019). Hal ini kedekatan emosional yang dimaksud
adalah tentang bagaimana hubungan yang terjadi antara nasabah dan juga karyawan dari Bri
Cabang Limboto. Karyawan Bri Cabang Limboto mampu untuk mengenali emosi konsumennya
dengan melakukan pendekatan serta menjaga emosional konsumen. Sehingga nasabah merasa
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senang dengan menceritakan masalah-masalah keuangannya kepada karyawan dari Bri Cabang
Limboto, kedekatan hubungan antara nasabah dan karyawannya juga terjalin cukup baik.

Pengaruh Customer Value dan Kedekatan Emosional Terhadap Kepuasan Nasabah

Customer value dan kedekatan emosional dapat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Ketika
nasabah merasa puas mereka mendapatkan nilai yang baik dari produk atau layanan dan merasa
terhubung secara emosional, ini cenderung meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Nasabah
merasa bahwa investasi mereka baik dalam bentuk uang maupun emosi telah memberikan hasil
yang memuaskan .

Hasil uji yang di dapatkan dari penelitian ini yaitu nilai f-hitung 170,828 > 3,09 f-tabel dengan nilai
signifikan > 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti customer value dan kedekatan
emosional berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah yang menabung di Bri Cabang
Limboto. Hal ini karena menunjukkan bahwa customer value dan kedekatan emosional saling
mempengaruhi untuk menciptakan pengalaman yang positif bagi nasabah. Pengalaman ini pada
akhirnya mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah terhadap produk dan layanan yang mereka
terima. Oleh karena itu, Bank Bri Cabang Limboto meningkatkan kepuasan nasabah dengan fokus
pada peningkatan nilai yang diberikan kepada nasabah serta membangun ikatan emosional yang
kuat antara nasabah dan bank. Faktor-faktor ini saling mempengaruhi yang pada akhirnya
meningkatkan tingkat kepuasan mereka terhadap produk atau layanan yang diberikan oleh Bank
Bri.

Customer value dan kedekatan emosional secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, sebab menurut Kotler dan Keller (2016) adalah sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja produk yang di persepsikan terhadap
ekspetasi. Nasabah akan merasa puas jika kinerja sudah sesuai dengan harapan dan ekspetasi
mereka. Sehingaa, hubungan positif antara customer value yang tinggi, kedekatan emosional yang
kuat dengan kepuasan nasabah. Semakin baik nilai yang dipersepsikan oleh nasabah dan semakin
erat hubungan emosional yang terjalin, semakin besar nasabah akan merasa puas dengan
pengalamannya. Apabila terdapat hubungan sinergi antara customer value dan kedekatan
emosional yang tinggi terhadap kepuasan nasabah maka akan berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah dalam menabung sehingga nasabah tidak akan merasa menyesal untuk
menabung di Bri Cabang Limboto.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang pengaruh customer value dan kedekatan
emosional terhadap kepuasan nasabah yang menabung di Bri Cabang Limboto maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan uji regresi berganda secara parsial ditemukan bahwa variabel customer value (X1)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Karena nilai t hitung sebesar 6,091 > t
tabel 1,984 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05.

2. Variabel kedekatan emosional berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah
tabungan Bri Cabang Limboto disebabkan nilai t hitungnya sebesar 5,102 > t tabel 1,984 dan
nilai signifikannya 0,000 < 0,05.

3. Customer Value dan Kedekatan Emosional berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah tabungan di Bri Cabang Limboto karena memiliki nilai f hitung 162,617 > f-tabel 3,09
dengan kontribusi yang besar pengaruh customer value dan kedekatan emosional mampu
menjelaskan variasi kepuasan nasabah yang menabung di Bri Cabang Limboto sebesar 77,2 %.
Karena hal ini adanya sinergi customer value dan kedekatan emosional yang baik sehingga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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