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ABSTRAK

Agnes Nggesu Nim : 2017410800. “Analisis Pengaruh Nilai Pelanggan, Kualitas
Pelayanan Dan Kedekatan Emosional Terhadap Loyalitas Nasabah Pada BRI
Cabang Bajawa”. Skripsi : Ende: Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Flores. 2021. Pembimbing I Lambertus Langga. SE.M.Sc,
Pembimbing II Santy Permata Sari, S.AB.,MM. Program Studi Manajemen.
Fakultas Ekonomi. Universitas Flores.

Penelitian ini bertujuan 1) untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan
terhadap loyalitas nasabah bank BRI Cabang Bajawa. 2) Untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah bank BRI Cabang
Bajawa. 3) Untuk menganalisis pengaruh kedekatan emosional terhadap loyalitas
nasabah bank BRI Cabang Bajawa. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian kausalitas dengan pendekatan kuantitatif. Teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Populasi dalam penelitian ini
terdiri 87.539 orang dan sampel sebanyak 100 orang yang diperoleh
menggunakan metode sloving.

Dari hasil pengembangan dan pengujian instrumen telah dihasilkan
perangkat kuesioner yang baik (memenuhi syarat validitas, reliabilitas). Dari hasil
pengujian statistik t untuk variabel Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan
Kedekatan Emosional memiliki nilai < ௛௜௧௨௡௚ݐ ௧௔௕௘௟ danݐ nilai signifikansi
<0,05. Hal ini menunjukan bahwa variabel Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan
dan Kedekatan Emosional berpengaruh signifikan Terhadap kinerja karyawan.
Untuk nilai adjusted R square sebesar 41,2%, ini menunjukan bahwa persentase
variabel Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan Kedekatan Emosional sebesar
41,2% . Sedangkan 58,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dijelaskan
dalam penelitian ini.

Kata kunci : Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan Kedekatan Emosional,
BRI Cabang Bajawa.
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ABSTRACT

Agnes Nggesu Nim : 2017410800. "Analysis of the Influence of Customer
Value, Service Quality and Emotional Closeness to Customer Loyalty at BRI
Bajawa Branch". Thesis : Ende: Management Study Program, Faculty of
Economics, University of Flores. 2021. Supervisor I Lambertus Langga.
SE.M.Sc, Advisor II Santy Permata Sari, S.AB., MM. Management Studies
Program. Faculty of Economics. Flores University.

This study aims 1) to analyze the effect of customer value on customer
loyalty at BRI Bank Bajawa Branch. 2) To analyze the effect of service quality on
customer loyalty of BRI Bank Bajawa Branch. 3) To analyze the effect of
emotional closeness on customer loyalty of BRI Bank Bajawa Branch. The type
of research used is causality research with a quantitative approach. The data
analysis technique used is multiple linear regression analysis. The population in
this study consisted of 87,539 people and a sample of 100 people obtained using
the sloving method.

From the results of the development and testing of the instrument, a good
questionnaire has been produced (qualifies for validity, reliability). From the
results of statistical testing t for the variable Customer Value, Service Quality and
Emotional Closeness has a value of t_(count)> t_(table) and a significance value
<0.05. This shows that the variables of customer value, service quality and
emotional closeness have a significant effect on employee performance. For the
adjusted R square value of 41.2%, this shows that the percentage of the variables
of Customer Value, Service Quality and Emotional Closeness is 41.2%. While
58.8% was influenced by other factors not explained in this study.

Keywords: Customer Value, Service Quality and Emotional Closeness, BRI
Bajawa Branch.
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