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Abstract – Latar belakang dilakukannya penelitian ini adalah loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan oleh bank untuk membangun hubungan kedekatan emosional dan kualitas pelayanan bagi masyarakat. Berdasarkan hal tersebut, maka teridentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut. Kualitas pelayanan, pada bank BNI Cabang Banjar  masih perlu ditingkatkan.  Kedekatan emosional  masih belum  optimal. Loyalitas Nasabah masih belum optimal ditandai dengan jumlah pengguna kreditur baru yang masih fluktuatif. Dengan demikian maka tujuan penelitian ini adalah Mengetahui dan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Mengetahui dan mendeskripsikan pengaruh kedekatan emosional  terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Mengetahui dan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan dan kedekatan emosional  terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Sedangkan metode yang digunakan adalah penelitian bersifat deskriptif kualitatif.  Hasil penelitian disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Artinya jika kualitas pelayanan meningkay, maka loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar juga akan mengalami peningkatan. Kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Artinya jika kedekatan emosional meningkay, maka loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar juga akan mengalami peningkatan Kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Artinya jika kualitas pelayanan dan kedekatan emosional meningkay, maka loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar juga akan mengalami peningkatan.

Key Words : Kualitas Pelayanan,  Kedekatan Emosional,  Loyalitas Nasabah

1. INTRIDUCTION 

Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting dalam kelangsungan hidup bisnis dan pengembangan perusahaan. Sebab loyalitas pelanggan pada dasarnya merupakan kesetiaan pelanggan yang sangat dibutuhkan oleh perusahaan untuk meningkatkan produktivitas perusahaannya. Pelanggan setia akan cenderung membeli lebih banyak produk pada bank, tidak nudah memilih bank lain, tidak mencoba produk baru, dan mendorong orang lain untuk menjadi pelanggan.
Hasil studi pendahuluan diketahui bahwa loyalitas pelanggan pada Bank BNI Cabang Banjar, masih mengalami fluktuasi. Hal ini dibuktikan dengan jumlah nasabah baru yang menggunakan produk BNI terutama produk kredit mengalami fluktuatif. Lebih jelasnya mengenai hal tersebut, penulis sajikan data jumlah nasabah baru kredit selama enam tahun terakhir pada bank BNI Cabang Banjar dalam tabel berikut.
Tabel 1 Jumlah Debitur Bank BNI Cabang Banjar
	No.
	Tahun
	Jumlah Debitur 
	Perubahan 

	1.
	2016
	231
	0

	2.
	2017
	333
	102

	3.
	2018
	517
	184

	4.
	2019
	595
	78

	5.
	2020
	671
	76

	6
	2021
	784
	113


Sumber: Bank BNI Cabang Banjar, data dioleh

Berdasarkan tabel 1 di atas, diketahui bahwa pertambahan jumlah nasabah kredit bank BNI Cabang Banjar masih mengalami fluktuasi, penambahan jumlah nasabah kredit baru tertinggi terjadi pada tahun  2018 dengan penambahan jumlah nasabah kredit sebanyak 184 orang, sedangkan jumlah penambahan  nasabah kredit terendah terjadi pada tahun 2020 yaitu sebanyak 76 orang.  Hal ini mengindikasikan bahwa loyalitas nasabah dengan cara mengajak nasabah lain untuk menjadi nasabah kredit  bank BNI baru belum berhasil. Untuk lebih jelasnya mengenai fluktuasinya jumlah nasabah kredit tampak sebagaimana dalam grafik berikut.

Gambar 1.1
Jumlah Pertumbuhan Nasabah Kredit
Berdasarkan gambar di atas maka jelas terlihat bahwa terjadi penurunan cukup signifikan jumlah nasabah kredit di tahun 2019 dan tahun 2020, yang perlu dicari penyebabnya. Menurut (Barati, 2016)  loyalitas adalah keadaan psikologis yang terdiri dari kepuasan pelanggan, terus menerus dari produk dan adanya hubungan emosional yang mengarah ke hubungan mendalam dari pelanggan dengan perusahaan yang menyediakan layanan jasa atau produk. 
Loyalitas pelanggan juga dipengaruhi dari tingkat kepercayaan pelanggan, dari tingkat kepercayaan yang telah didapat dari pelayanan yang prima akan diperoleh tingkat loyalitas yang tinggi. Kepercayaan yang tinggi juga dipengaruhi dari kredibilitas suatu perusahaan dengan menawarkan produk atau layanan yang dapat diandalkan dan mempunyai nilai emosional antara pihak nasabah dengan bank (Witjacsono, 2015 : 99).
Berdasarkan uraian di atas, dapat diketahui bahwa banyak faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dua di antaranya adalah kualitas pelayanan dan kedekatan emosional.
Beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan Wibowo dan Ananda 2015 memperoleh hasil kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. begitu juga dengan penelitian Nugroho (2013) menunjukkan pengaruh secara bersama-sama yang signifikan antara bukti fisik, kehandalan. daya tanggap, jaminan dan empati terhadap variabel Loyalitas.

2. THE METHOD

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif, Metode kuantitatif yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivesme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data pada instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistic,dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiono, 2018 : 95 -115 ).

3. RESULT AND DISCUSSION

1. Kualitas pelayanan 


Tanggapan rresponden terhadap variabel kualitas pelayanan.  

	.No.
	Pernyataan 
	Nilai tertinggi 
	Perolehan nilai 
	Persentasi 
	Ket.

	1. 
	Tangible

	
	a. Bank BNI menyediakan fasilitas pelayanan yang  sesuai dengan standar pelayanan kantor cabang
	445
	346
	77.75%
	Baik 

	
	b. Pelayanan yang diberikan oleh bank BNI dilengkapi dengan peralatan yang memadai
	445
	338
	75.95%
	Baik

	
	c. Penampilan  pegawai bank BNI menarik
	445
	346
	77.75%
	Baik

	
	d. Bank BNI menyediakan sarana komunikasi langsung melalui Customer Service (CS)
	445
	346
	77.75%
	Baik

	2. 
	Reliability
	
	
	
	

	
	a. Bank BNI mampu memenuhi atau mematuhi janji yang telah mereka sampaikan kepada konsumen
	445
	338
	75.95%
	Baik

	
	b. Bank BNI mampu memberikan pelayanan yang akurat
	445
	355
	75.78%
	Baik

	3. 
	Responsiveness
	
	
	
	

	
	a. Bank BNI mampu membantu  konsumen  dan memberikan pelayanan yang cepat
	445
	341
	76.67%
	Baik

	
	b. Bank BNI mampu membantu  konsumen  dan memberikan pelayanan yang tepat
	445
	350
	78.65%
	Baik 

	4. 
	Assurance
	
	
	
	

	
	a. Bank BNI memiliki karyawan dengan tingkat pengetahuan  yang tinggi
	445
	344
	77.30%
	Baik

	
	b. Bank BNI memiliki karyawan yang mampu memberikan kepercayaan kepada konsumen
	445
	321
	72.13%
	Baik

	5. 
	Emphaty
	
	
	
	

	
	a. Bank BNI memberikan kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
	445
	317
	71.23%
	Baik

	
	b. Bank BNI memiliki kemampuan melakukan komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada konsumen  atau memperoleh masukan dari konsumen
	445
	332
	74.60%
	Baik

	
	Jumlah 
	
	4074
	
	

	
	Rata-rata 
	
	339.5
	76.79%
	Baik





Berdasarkan tabel rekapitulasi di atas, di ketahui bahwa tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada masing0masing indikator termasuk kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa BNI cabang Banjar memberikan pelayanan dengan baik kepada nasabahnya
2. Kedekatan Emosional
Rekapitulasi Tanggapan Responden terhadap Variabel 




	No.
	Pernyataan
	Nilai tertinggi
	Perolehan nilai
	Persentasi
	Ket

	1. 
	Menciptakan dan mempertahankan hubungan yang berkualitas hubungan berkualitas

	
	a. Pegawai bank BNI  mampu menciptakan hubungan yang berkualitas dengan nasabahnya
	445
	345
	77,53
	Baik

	
	b. Pegawai bank BNI  mampu mempertahankan hubungan yang berkualitas dengan nasabahnya
	445
	336
	75,51
	Baik

	
	c. Pegawai Bank BNI Cabang Banjar menjalin hubungan yang memiliki dampak timbal balik yang saling menguntungkan
	445
	350
	78,65
	Baik

	
	d. Nasabah merasa dekat dan senang dengan karyawan
	445
	332
	74,61
	Baik

	2.
	Perilaku positif dan perilaku suportif

	
	a. Nasabah dan pegawai Bank BNI menunjukkan prilaku positif
	445
	354
	79,55
	Baik

	
	b. Nasabah dan pegawai Bank BNI menunjukkan prilaku suportif
	445
	340
	76,40
	Baik

	
	c. Nasabah dan pegawai Bank BNI menunjukkan prilaku saling mendukung
	445
	358
	80,45
	Baik

	
	d. Nasabah dan pegawai Bank BNI sama-sama memberikan keuntungan
	445
	347
	77,98
	Baik

	3.
	Memiliki sifat empati dan simpati sesame

	
	a. Pegawai Bank BNI menanamkan sifat empati kepada nasabahnya
	445
	341
	76,63
	Baik

	
	b. Sikap empati ditunjukkan dengan jika ada keluarga salah satu nasabah ada yang meninggal, maka pihak perusahaan akan hadir
	445
	339
	76,18
	Baik

	
	c. Nasabah memiliki simpati atas pelayanan  yang di berikan pegawai Bank BNI Cabang Banjar
	445
	344
	77,30
	Baik

	
	d. Nasabah memiliki simpati atas perlakuan pegawai Bank BNI Cabang Banjar
	445
	237
	53,26
	Baik

	
	Jumlah
	
	4023
	
	

	
	Rata-rata
	
	335,25
	75.33
	




Berdasarkan tabel rekapitulasi di atas, di ketahui bahwa tanggapan responden terhadap variabel kedekatan emosional pada masing-masing indikator termasuk kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai bank BNI cabang Banjar memiliki kedekatan emosional yang baik dengan pegawainya
3. Loyalitas nasabah


Rekapitulasi Tanggapan Responden terhadap Variabel Loyalitas nasabah 
	No.
	Pernyataan 
	Nilai tertinggi 
	Perolehan nilai 
	Persentasi 
	Ket 

	1. 
	Pembelian ulang

	
	a. Nasabah merasa perlu untuk membuka beberapa rekening di Bank BNI  Cabang Banjar
	445
	335
	75,28
	Baik 

	
	b. Nasabah merasa perlu untuk membuka program lain melalui produk bank BNI Cabang Banjar
	445
	348
	78,20
	Baik

	2. 
	Menjadi kebiasaan

	
	a. Nasabah sudah terbiasa melakukan transaksi melalui bank BNI Cabang Banjar
	445
	355
	79,78
	Baik 

	
	b. Nasabah  sudah terbiasa memenuhi kebutuhannya melalui bank BNI cabang Banjar
	445
	341
	76,63
	Baik

	3. 
	Selalu menyukai

	
	a. Nasabah selalu menyukai produk yang dikeluarkan bank BNI
	445
	350
	78,65
	Baik

	
	b. Nasabah selalu menyukai inovasi yang dilakukan bank BNI
	445
	362
	81,35
	Baik

	4. 
	Tetap menjadi pilihan

	
	a. BNI selalu bertekad untuk tetap menjadi pilihan
	445
	358
	80,45
	Baik

	
	b. BNI memiliki program-program yang mampu memenuhi dan menjadi pilihan masyarakat
	445
	347
	77,98
	Baik

	5. 
	Yakin terhadap produk / merek

	
	a. Nasabah merasa yakin terhadap produk yang dikeluarkan bank BNI.
	445
	341
	76,63
	Baik

	
	b. Nasabah merasa yakin terhadap merk yang  menjadi icon bank BNI
	445
	339
	76,18
	Baik

	6
	Merekomendasikan kepada orang lain

	
	a. Nasabah merekomendasikan bank BNI sebagai bank Pilihan dalam mengatasi permasalahn keuangan kepada saudaranya
	445
	344
	77,30
	Baik

	
	b. Nasabah mengajak temannya untuk menabung pada bank BNI
	445
	313
	70,34
	Baik

	
	Jumlah
	
	4163
	
	

	
	 Rata-rata 
	
	346.91
	
	




Berdasarkan tabel rekapitulasi di atas, di ketahui bahwa tanggapan responden terhadap variabel ;oyalitas pelanggan pada masing-masing indikator termasuk kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai bank BNI cabang Banjar memiliki loyalitas yang tinggi dengan nasabahnya
PEMBUKTIAN HIPOTESIS 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar
Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini berbunyi, “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah”. Untuk membuktikan apakah hipotesis tersebut di terima atau di tolak, maka dilakukan analisis statistik dengan mencari uji korelasi, uji determinasi, dan uji t. Langkah yang di tempuh adalah sebagai berikut.
a. Uji korelasi
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS nilai korelasi atau hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan tampak sebagaimana dalam tabel berikut.

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.742a
	.550
	.545
	5.22559

	a. Predictors: (Constant), kualitaspelayaanan



Berdasarkan tabel di atas, maka nilai korelasi antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan sebesar 0.742, artinya terdapat hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan.
b. Uji determinasi
Setelah di ketahui nilai korelasi antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan, maka akan diketahui  nilai pengaruh antara kedua variabel tersebut. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 55%. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh  cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan.
c. Uji t 
Untuk mengetahui diterima atau di tolaknya hipotesis dalam penelitian ini maka dilakukan uji signifikansi dengan uji t. Berdasarkan hasil uji t maka diperoleh nilai t hitung sebagaimana dalam tabel berikut.

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	5.113
	4.078
	
	1.254
	.213

	
	Kualitas pelayaanan
	.910
	.088
	.742
	10.312
	.000

	a. Dependent Variable: loyalitas nasabah
	
	
	




Berdasarkan tabel di atas, diketahui  nilai t hitung sebesar 10..312, sedangkan ttabel dari 89-2 = 1.663. Hal ini membuktikan bahwa t hitung lebih besar daripada ttabel. Sebagaimana dalam kaidah disebutkan bahwa jika t hitung leboh besar dari t tabel, maka Ha di terima dan Ho di tolak artinya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yang berbunyi “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah”, di terima.
2. Pengaruh kedekatan emosional  terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini berbunyi, “kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah”. Untuk membuktikan apakah hipotesis tersebut di terima atau di tolak, maka dilakukan analisis statistik dengan mencari uji korelasi, uji determinasi, dan uji t. Langkah yang di tempuh adalah sebagai berikut.
a. Uji korelasi
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS nilai korelasi atau hubungan antara kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan tampak sebagaimana dalam tabel berikut.

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.848a
	.719
	.716
	4.13009

	a. Predictors: (Constant), kedekatan emosional




Berdasarkan tabel di atas, maka nilai korelasi antara kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan sebesar 0.848, artinya terdapat hubungan yang kuat antara kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan.
b. Uji determinasi
Setelah diketahui nilai korelasi antara kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan, maka akan diketahui  nilai pengaruh antara kedua variabel tersebut. Pengaruh kedekatan emosional terhadap loyalitas pelanggan sebesar 71.9%. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh  cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan.
c. Uji t 
Untuk mengetahui diterima atau di tolaknya hipotesis dalam penelitian ini maka dilakukan uji signifikansi dengan uji t. Berdasarkan hasil uji t maka diperoleh nilai t hitung sebagaimana dalam tabel berikut.

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	-7.689
	3.677
	
	-2.091
	.039

	
	Kedekatan emosional
	1.205
	.081
	.848
	14.917
	.000

	a. Dependent Variable: loyalitas nasabah
	
	
	
	




Berdasarkan tabel di atas, diketahui  nilai t hitung sebesar 14.917, sedangkan ttabel dari 89-2 = 1.663. Hal ini membuktikan bahwa t hitung lebih besar daripada ttabel. Sebagaimana dalam kaidah disebutkan bahwa jika t hitung lebih besar dari ttabel, maka Ha di terima dan Ho di tolak artinya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yang berbunyi “k102edekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah”, di terima.
3. Pengaruh kualitas pelayanan dan kedekatan emosional  terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini berbunyi, “kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah”. Untuk membuktikan apakah hipotesis tersebut di terima atau di tolak, maka dilakukan analisis statistik dengan mencari uji korelasi, uji determinasi, dan uji t. Langkah yang di tempuh adalah sebagai berikut.
a. Uji korelasi
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS nilai korelasi atau hubungan antara kualitas pelayanan dan kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan tampak sebagaimana dalam tabel berikut.

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.853a
	.727
	.721
	4.09444

	a. Predictors: (Constant), kedekatan emosional, kualitas pelayaanan




Berdasarkan tabel di atas, maka nilai korelasi antara kualitas pelayanan dan kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan sebesar 0.853, artinya terdapat hubungan yang sangat kuat antara kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan.
b. Uji determinasi
Setelah di ketahui nilai korelasi kualitas pelayanan dan antara kualitas pelayanan dan kedekatan emosional dengan loyalitas pelanggan, maka akan diketahui  nilai pengaruh antara kedua variabel tersebut. Pengaruh kedekatan emosional terhadap loyalitas pelanggan sebesar 72.7%. Artinya kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh  cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan.
c. Uji f
Untuk mengetahui diterima atau ditolaknya hipotesis dalam penelitian ini maka dilakukan uji signifikansi dengan uji f. Berdasarkan hasil uji f maka diperoleh nilai f hitung sebagaimana dalam tabel berikut.

	ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	3837.762
	2
	1918.881
	114.461
	.000a

	
	Residual
	1441.744
	86
	16.764
	
	

	
	Total
	5279.506
	88
	
	
	

	a. Predictors: (Constant), kedekatan emosional, kualitas pelayaanan
	

	b. Dependent Variable: loyalitas nasabah
	
	
	




Berdasarkan tabel di atas, diketahui  nilai f hitung sebesar 114.461 sedangkan ftabel dari 89-2 = 3.10. Hal ini membuktikan bahwa fhitung lebih besar daripada ftabel. Sebagaimana dalam kaidah disebutkan bahwa jika fhitung lebih besar dari ftabel, maka Ha di terima dan Ho di tolak artinya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yang berbunyi “kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh  terhadap loyalitas nasabah”, di terima.
PEMBAHASAN
1. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada BNI Cabang Banjar
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan, memperoleh kriteria baik, begitu juga dengan tanggapan responden terhadap variabel loyalitas nasabah, memperoleh kriteria baik. Sementara itu berdasarkan hasil pengujian hipotrsis diketahui terdapat hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar, sedangkan  hasil perhitungan determinasi diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar.  Begitu juga dengan  hasil penilaian uji t diketahui bahwa thitung lebih besar dari ttabel. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar.  Dengan demikian  maka hipotesis di terima.
Kualitas pelayanan merupakan ukuran selisih antar perbedaan antara harapn  konsumen dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Perusahaan berusaha memberikan pelayanan yang berkualitas kepada  konsumen  Oleh karena itu pelayanan yang diberikan disesuaikan dengan lingkungan yang dapat menilai kualitas pelayanan yang diberikan suatu perusahaan kepada  konsumen , karena  konsumen merasakan langsung bagaimana pelayanan yang diberikan. Jadi kualitas pelayanan adalah ciri, karateristik atau sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan  konsumen . 
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan  konsumen   maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas jasa dpersepsikan buruk. Dengan demikian baik buruknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan  konsumennya secara konsisten. Kualitas jasa sangat ditentukan oleh  konsumen . Kualitas harus dimulai dari kebutuhan  nasabah   dan berakhir pada persepsi  konsumen. Lupiyoadi (2001:65) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik suatu produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan yang ditentukan atau bersifat laten. Tjiptono, (2015: 59) engemukakan bahwa faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaiutu expected service dan perceived service.
Hasil penelitian Deby Meigy Arzena dengan judul penelitian, “Pengaruh Kepuasan Atas Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan  PT. Bank Mandiri Tbk. Cabang Muaro Padang”. Memperoleh hasil terdapat  hubungan signifikan antara Kepuasan Atas Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan.
2. Pengaruh Kedekatan Emosional  terhadap Loyalitas Nasabah pada BNI Cabang Banjar
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil tanggapan rspondne terhadap variabel kedekatan emosional, memperoleh kriteria baik, begitu juga dengan tanggapan responden terhadap variabel loyalitas nasabah, memperoleh kriteria baik. Sementara itu berdasarkan hasil pengujian hipotesis diketahui terdapat hubungan yang kuat antara kedekatan emosional terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar, sedangkan  hasil perhotungan diterminasi di ketahui bahwa kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar.  Begitu juga dengan  hasil penilaian uni t di ketahui bahwa t hitung lebih besar dari t tabel. Hal ini menunjukkan bahwa kedekatan emosional berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar.  Dengan demikian  maka hipotesis diterina. 
Menurut Purwanto dan Mulyono (2015: 127-128) bahwa Emosi merupakan suatu keadaan jiwa seseorang yang mencerminkan keadaan jiwanya. Sementara itu Barnes, (2010 : 65 – 95) menambahkan bahwa kecerdeasan emosional merupakan perasaan positif yang membangun hubungan. emosi antara penjual dengan pelanggan sehingga membuat pembelian yang berulang. 
Hubungan emosional antara pelanggan yang loyal dengan perusahaan. Pelanggan yang memiliki loyalitas sejati memiliki merasakan ada ikatan emosional dengan perusahaan. Ikatan emosi ini membuat pelanggan menjadi loyal dan mendorong mereka untuk tetap berbisnis dengan perusahaan itu dan membuat rekomendasi. Untuk alasan inilah penting bagi perusahaan untuk memusatkan perhatian pada bagaimana mereka memperlakukan pelanggan dan bagaimana menumbuhkan perasaan positif dalam diri pelanggan. Menciptakan emosi dan perasaan positif sangat penting dalam membangun hubungan. Ketiadaan emosi tersebut membuat pelanggan tidak memiliki alasan yang nyata untuk tinggal. Loyalitas pelanggan sejati tidak mungkin tercipta tanpa adanya hubungan emosional. Loyalitas adalah bukti dari emosi yang mentransformasikan perilaku pembelian berulang menjadi sebuah hubungan. Jika pelanggan tidak merasakan adanya kecintaan atau kedekatan pada penyedia jasa atau organisasi lain, maka hubungan antara pelanggan dan perusahaan tidak memiliki karakteristik suatu hubungan.
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kedekatan Emosional  terhadap Loyalitas Nasabah pada BNI Cabang Banjar
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil tanggapan respondne terhadap variabel kualitas pelayanan, kedekatan emosional dan loyalitas nasabah, memperoleh kriteria baik. Sementara itu berdasarkan hasil pengujian hipotrsis diketahui terdapat hubungan yang sangat kuat antara kedekatan emosional terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar, sedangkan  hasil perhitungan diterminasi di ketahui bahwa kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar.  Begitu juga dengan  hasil penilaian uji f di ketahui bahwa f hitung lebih besar dari f tabel. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar.  Dengan demikian  maka hipotesis diterina.
Hasil penelitian yang dilakukan Dinda Monika (2010) dengan judul penelitian Analisis Pengaruh Kualitas pelayanan  dan kedekatan Emosional Terhadap Loyalitas Pelanggan  (Studi Kasus Pada Bank BRI Cabang Pattimura , diperoleh kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan kualitas pelayanan  dan kedekatan emosional terhadap loyalitas pelanggan  Bank BRI Cabang Pattimura Semarang, terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan  terhadap loyalitas, terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas,  terdapat pengaruh positif dan signifikan kedekatan emosional terhadap loyalitas. Persamaan dengan penelitian ini adalah sama-sama meniliti pengaruh variabel kualitas pelayanan  terhadap loyalitas. Variabel kualitas pelayanan  dan loyalitas dalam studi ini sebagai landasan berpikir empirik untuk memahami konsep dan pengukuran nilai dalam meningkatkan loyalitas.

4. CONCLUSION
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan beberapa hasil sebagai berikut.
1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Artinya jika kualitas pelayanan meningkay, maka loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar juga akan mengalami peningkatan. 
2. Kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Artinya jika kedekatan emosional meningkay, maka loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar juga akan mengalami peningkatan
Kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar. Artinya jika kualitas pelayanan dan kedekatan emosional meningkay, maka loyalitas nasabah pada BNI Cabang Banjar juga akan mengalami peningkatan.


REFERENCES
Barnes. 2010. An integrative approach to the asessment of a commerce pf a quality. Jurnal of industrian manajemen and data system

Deby Meigy Arzena dengan judul penelitian, “Pengaruh Kepuasan Atas Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan  PT. Bank Mandiri Tbk. Cabang Muaro Padang

Dinda Monika (2010) dengan judul penelitian Analisis Pengaruh Kualitas pelayanan  dan kedekatan Emosional Terhadap Loyalitas Pelanggan  (Studi Kasus Pada Bank BRI Cabang Pattimura

Lupiyoadi. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: Prebada..
Nugroho. 2013. pengaruh bukti fisik, kehandalan. daya tanggap, jaminan dan empati terhadap Loyalitas.

Purwanto dan Mulyono. 2015. organisasi dan manajemen. Jakarta: Erlangga.

Sugiono, 2018. Metode penelitian kualittaif dan kuantitatif RD. jakarta: Alphabeta.

Tjiptono, 2015. Strategi Pemasaran. Yogyakarta: CV. Andy
Wibowo dan Ananda 2015 pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.

Witjacsono, 2015.. Penerapan konsepmanufakturing. Jakarta: Gramedia Persada

231	102	184	78	76	113	
image2.jpeg
- Jouma.l of
ManaoementReview




image1.jpeg




