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Abstract 

Business competition faced by Bank BNI Syariah in Semarang is very tight. With the  

increasing number of competitors, Bank BNI Syariah should increase loyalty level of 

its customers. This study aims to determine the impact of service quality and 

complaint handling on customer satisfaction and customer loyalty. Sample used in 

this research is 105 respondents, taken from customers of BNI Syariah in Semarang. 

Data were collected through questionnare and distributed by google form. Data that 

have been gathered then were processed using SPSS 23. Data analysis techniques 

used in this study are decriptive analysis and path analysis.The results of this study 

show that service quality and complaint handling have a positive and significant 

impact on customer satisfaction partially and simultaneously. Customer satisfaction 

has a positive and significant impact on customer loyalty. Based on path analysis, 

service quality and complaint handling do not have a direct impact on customer 

loyalty.  

Keywords: service quality, complaint handling, customer satisfaction, customer 

loyalty, Bank BNI Syariah. 

 

PENDAHULUAN 
Dalam upaya peningkatan keunggulan dalam ketatnya persaingan di industri 

perbankan, tiap bank hendaklah sanggup membuat sesuatu strategi yang bisa 

meningkatkan produktivitas serta peningkatan kualitas jasa yang diharapkan. 

Produktivitas serta kualitas jadi aspek yang sangat berarti sebab dapat 

menggambarkan efisiensi kinerja dari industri jasa tersebut. Kinerja efisien dari 

industri tersebut meliputi kinerja keuangan serta kinerja operasional. Kinerja 

keuangan dilihat dari aliran dana, sebaliknya kinerja operasional dilihat dari proses 

yang sebetulnya berkaitan dengan pelayanan konsumen.  

Dengan semakin ketatnya persaingan bisnis yang dihadapi Bank Syariah 

karena makin bertambahnya jumlah maupun aset bank menyebabkan perbankan 

Syariah harus meningkatkan tingkat loyalitas para nasabahnya. Bank adalah bentuk 

perusahaan yang berorientasi pada kepercayaan nasabah. Kepercayaan ini 
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menyangkut kredibilitas bank dimata nasabah. Oleh karena itu bank syariah yang 

ingin tetap bertahan perlu malakukan pengembangan strategi pemasaran, untuk 

mempertahankan nasabah sekaligus meningkatkan loyalitas terhadap bank syariah. 

Sejumlah bank syariah yang ada di Kota Semarang salah satunya adalah Bank BNI 

Syariah. Bank BNI Syariah didirikan berdasarkan visi menjadi Bank Syariah yang 

unggul dalam layanan dan kinerja dengan kaidah sehingga Insya Allah membawa 

berkah. Bank BNI Syariah menjadi salah satu bank yang melakukan penghimpunan 

dana dari masyarakat dalam bentuk tabungan dan menyalurkan kepada masyarakat 

dengan harapan meningkatkan taraf hidup masyarakat yang lain.  

Tujuan strategi pemasaran adalah untuk membentuk dan menyempurnakan 

bisnis serta produk perusahaan untuk memenuhi target laba dan pertumbuhan. Hal ini 

menjadi acuan karena menurut hasil penelitian Reicheld dan Sasser dalam Kotler & 

Susanto (2001) menunjukkan bahwa setiap peningkatan 5% pada kesetiaan nasabah 

dapat meningkatkan keuntungan sebesar 25% - 85% dan peningkatan kesetiaan 

sebesar  2% akan dapat menurunkan biaya sebesar 10%. Dengan demikian dapat 

dikatakan bahwa keberhasilan suatu perusahaan ditentukan oleh tingkat loyalitas 

pelanggannya. Sehingga penelitian ini berfokus pada determinan apa saja yang 

mampu mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelangan dengan studi kasus 

pada bank BNI Syariah.   

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. 

Penanganan Keluhan 

Penanganan keluhan berarti merupakan perwujudan strategi dan taktik 

perusahaan (bank) dalam menghadapi keungggulan strategi dan taktik pesaing. 

Penanganan keluhandapat dijadikan instrument penting dalam mengendalikan 

konflik antara perusahaan dengan nasabah akan ketidakpuasan. 

Kepuasan Nasabah 

Perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk terhadap ekspetasi mereka. 

Loyalitas Nasabah 

Loyalitas dapat diartikan sebagai sebuah konsep yang menekankan pada 

runtutan pembelian. Loyalitas pelanggan dapat terbentuk oleh banyak faktor seperti 

adanya ikatan keluarga, teman dekat, tetangga, harga yang lebih murah 

daripadamerek yang lain serta pelayanan dan kenyamanan yang memuaskan. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode Pengumpulan Data 

Studi Pustaka 
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Studi pustaka dilakukan dengan cara mempelajari dan mengambil informasi 

dari berbagai referensi seperti buku, penelitian terdahulu, internet dan sumber-

sumber lainnya yang berkaitan dengan penelitian guna mendapatkan landasan teori. 

Kuesioner 

Metode pengumpulan data yang digunakan selain studi pustaka adalah 

menggunakan kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawabnya. 

Kuesioner yang digunakan peneliti menggunakan metode kuesioner tertutup. 

Daftar pernyataan yang diajukan mengenai hal-hal yang berkaitan dengan masalah 

yang akan diteliti. Responden yang menjadi sampel pada penelitian ini adalah 

nasabah Bank BNI Syariah di Kota Semarang. 

 

Analisis Jalur 

Analisis jalur atau path analysis di gunakan untuk mengetahui hubungan 

sebab akibat, yang bertujuan menerangkan pengaruh langsung maupun tidak 

langsung antar variabel.Analisis jalur adalah bagian dari suatu model regresi yang 

dapat digunakan untuk menganalisa hubungan sebab akibat antara beberapa variabel. 

Analisis jalur dapat digunakan dengan korelasi, regresi, dan jalur sehingga diketahui 

untuk sampai variabel intervening.  

Model analisis jalur digunakan untuk menganalisis pola hubungan antar 

variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung 

seperangkat variabel independen (eksogen) terhadap variabel dependen (endogen). 

Uji Sobel 

Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang 

dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal dengan uji Sobel (Sobel test). Sobel 

test adalah uji untuk mengetahui apakah hubungan yang melalui sebuah variabel 

mediasi dapat secara signifikan mampu sebagai mediator dalam hubungan antar 

variabel tersebut. Dimana Sobe ltestmengunakan uji z dengan rumus sebagai berikut: 

 

Sp2p3 = √ P32Sp22+ P22SP32+Sp22SP32 

 

Keterangan :  

 

P3:Koefisien variabel mediasi (intervening) P2 : Koefisien variabel bebas  

Sp2 : Standar error oefisien I  

Sp3 : Standar error koefisien 2 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Responden 

Responden pada penelitian ini adalah nasabah yang pernah menabung dan 

menggunakan produk dari Bank BNI Syariah. Sesuai dengan metode pengambilan 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode purposive sampling. 

Metode ini digunakan karena terdapat kriteria yang diajukan untuk menjadi 

responden yaitu yang pernah menabung dan menggunakan produk dari Bank BNI 
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Syariah. Berdasarkan data yang diperoleh dari 105 responden yang telah sesuai 

dengan kriteria, berikut merupakan tinjauan mengenai karakteristik responden yang 

dinyatakan dalam bentuk tabulasi identitas responden. Identitas responden yang 

dibahas meliputi usia, pendidikan dan pendapatan per bulan responden. 

Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data 

dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah dikumpulkan 

tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku secara umum atau generalisasi. 

Analisis deskriptif memiliki tujuan yaitu untuk membuat sebuah gambaran atau 

deskripsi dari hasil jawaban responden yang berasal dari setiap pertanyaan.  

Analisis Kuantitatif 

Analisis kuantitatif adalah suatu proses pengolahan data dengan 

menggunakan angka dan perhitungan statistik. Penelitian ini menggunakan analisis 

regresi linier berganda untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Tahapan analisis kuantitatif dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Uji Validitas 

Hasil pengujian validitas seluruh indikator yang digunakan dalam penelitian 

ini memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel 0,197 (nilai r tabel untuk 

n=100). Dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana data yang digunakan 

reliabel atau dapat dipercaya ketika instrumen tersebut diukur secara terus menerus 

dan menghasilkan hasil yang sama. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan 

menggunakan Cronbach’s Alpha. Suatu variabel dapat dikatakan reliabel apabila 

nilai koefisien Alphadi atas nilai Standard Alpha yaitu 0,6. hasil bahwa seluruh 

variabel memiliki koefisien Alphalebih besar dari Standard Alpha. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa seluruh variabel dinyatakan reliabel. 

Asumsi Klasik 

Deteksi asumsi klasik diperlukan sebelum melakukan uji regresi linier 

berganda dengan mendeteksi adanya penyimpangan terhadap ketidaknormalan data. 

Deteksi ini dilakukan untuk mendapatkan model analisis yang tepat. 

Deteksi multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam suatu 

model regresi terdapat interkorelasi antar variabel independen. Gejala 

multikolinearitas dapat dilihat dari nilai VIF (Variance Inflation Factor) yang tinggi 

dan nilai Tolerance pada variabel-variabel independen suatu model regresi. 

Coefficients pada hasil output SPSS diatas di peroleh nilai VIF (Kualitas Pelayanan) 

= 1,943 dimana nilai VIF = 1,943 < 10,nilai VIF (Penanganan Keluhan) = 

1,491dimana nilai VIF = 1,491 < 10, serta di peroleh nilai VIF(Kepuasan Nasabah) = 

1,875 dimana nilai VIF = 1,875 < 10 maka pada taraf signifikansi 5% tidak terjadi 

multikolinieritas. 
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Analisis Jalur 

Teknik pengolahan data selanjutnya dalam menyelesaikan penelitian ini 

adalah dengan menggunakan Analisis Jalur (Path Analysis), analisis jalur ini 

mempunyai fungsi untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung 

sekumpulan variabel. Pengolahan data penelitian dapat dilakukan setelah 

persyaratan-persyaratan deteksi pelanggaran asumsi klasik tidak terjadi. Pengolahan 

data dengan menggunakan program SPSS Statistics 23. 

Struktur Model I Y1 = ρy1x1X1 + ρy1x2X2 + ρy1ε1  

Struktur Model II Y2 = ρy2x1X1 + ρy2x2X2 +ρy2y1Y1 +ρy2ε2 

Analisis Jalur Struktur Model I 

Berdasarkan tabel Coefficient output SPSS, diperoleh keputusan bahwa nilai 

sig (Kualitas Pelayanan) = 0,000 dan nilai sig(Penanganan Keluhan) = 0,011. 

Dimana nilai sig = 0,000< α = 5% dan nilai sig = 0,011<α = 5% menunjukan bahwa 

H0 diterima. Artinya, pada taraf signifikansi α = 5% Kualitas Pelayanan signifikan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan Penanganan Keluhan signifikan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. 

Untuk mengetahui tingkat ketepatan paling baik dalam analisis regresi 

dengan ditunjukkan oleh besarnya nilai koefisien determinasi (𝑅2) antara 0 dan 1. 

nilai R2= 0.467 yang artinya Kepuasan Nasabah dipengaruhi oleh Kualitas 

Pelayanan dan Penanganan Keluhan sebesar 46,7% dan sisanya sebesar 53,3% 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

Analisis Jalur Struktur Model II 

Berdasarkan Tabel Coefficient output SPSS, diperoleh keputusan bahwa nilai 

sig (Kualitas Pelayanan) = 0,013, nilai sig (Penanganan Keluhan) = 0,022 dan nilai 

sig (Kepuasan Nasabah) = 0,000. Dimana nilai sigX1= 0,013< α = 5%, nilai sigX2= 

0,022> α = 5%, dan nilai sig X3=0,000< α = 5% menunjukan bahwa H0 diterima 

untuk variabel X2 (Penanganan Keluhan), dan H0 untuk variabel X1 (Kualitas 

Pelayanan) dan variabel Y1 ( Kepuasan Nasabah) . Artinya, pada taraf signifikansi α 

= 5% Kualitas Pelayanan, Penanganan Keluhan dan Kepuasan Nasbah signifikan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah.  

Untuk mengetahui tingkat ketepatan paling baik dalam analisis regresi 

dengan ditunjukkan oleh besarnya nilai koefisien determinasi (𝑅2) antara 0 dan 1. 

nilai R2 = 0,504 yang artinya Loyalitas Nasabah 50,4% dipengaruhi oleh Kualitas 

pelayanan dan Kepuasan Nasabah dan 49,6% dipengatuhi oleh faktor lainnya. 

Koefisien Jalur Model I 

Mengacu pada output Regresi pada bagian tabel Coefficients dapat diketahui 

bahwa nilai sigX1(Kualitas Pelayanan) = 0,000 dan nilai sig X2(Penanganan 

Keluhan) = 0,011. Dimana nilai sig X1 = 0,000 < α = 5% dan nilai sig X2 = 0,011<α 

= 5% menunjukan bahwa H0 diterima. Artinya, pada taraf signifikansi α = 5% 

Kualitas Pelayanan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan 

Penanganan Keluhan signifikan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. 

Berdasarkan hasil output diatas diperoleh nilai R2= 0.467 yang artinya Kepuasan 

Nasabah dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan dan Penanganan Keluhan 46,7% dan 
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sisanya sebesar 53,3% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam penelitian. Sementara itu, untuk nilai e1 dapat dicari dengan 

rumus e1 = √ (1-0,467) = 0,730. 

Koefisien Jalur Model II 

Berdasarkan Tabel Coefficient output SPSS, diperoleh keputusan bahwa nilai 

sig X1 (Kualitas Pelayanan) = 0,013, nilai sigX2(Penanganan Keluhan) = 0,022 dan 

nilai sig Y1 (Kepuasan Nasabah) = 0,000. Dimana nilai sig X1= 0,013< α = 5%, nilai 

sig X2=0,022< α = 5%, dan nilai sigY1=0,000< α = 5%. Artinya, pada taraf 

signifikansi α = 5% Kualitas Pelayanan, Penanganan Keluhan, dan Kepuasan Nasbah 

signifikan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah.   

Besarnya nilai R2 atau R Square yang terdapat pada tabel Model Summary 

adalah sebesar 0.501, Berdasarkan hasil output diatas diperoleh nilai R2= 0,504 yang 

artinya Loyalitas Nasabah 50,4% dipengaruhi oleh Kualitas pelayanan, Penanganan 

Keluhan dan Kepuasan Nasabah sedangkan 49,6%dipengaruhi oleh kontribusi dari 

variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian. Sementara itu, untuk 

nilai e1 dapat dicari dengan rumus e1 = √ (1-0.504) = 0,7042. 

Uji Sobel 

Dalam uji sobel menggunakan rumus sebagai berikut : 

Sp2p3 = √ P32Sp22+ P22SP32+Sp22SP32 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  

 

Pengaruh Mediasi melalui Sobel Test 

Sp2p3 = √ P32Sp22+ P22SP32+Sp22SP32 

Sp2p3=√(0.368)2(0.019)2+(0.538)2(0.146)2+(0.019)2(0.146)2 

Sp2p3=√0.000048+0.0006168+0.000000769 

Sp2p3 = √0.0001173 

Sp2p3 = 0.01088 

 

Berdasarkan sp2p3 dapat menghitung nilai t statistik pengalih mediasi sebesar 

18.189.  

Oleh karena itu t hitung = 18.189 lebih besar dari t tabel, maka dapat diambil 

kesimpulan bahwa ada pengaruh mediasi. Maka hasil ini menunjukkan bahwa secara 

tidak langsung kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan dapat memediasi kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah.  

Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepuasan Nasasabah 

 

Pengaruh Mediasi melalui Sobel Test 

 

Sp2p3=√P32Sp22+ P22SP32+Sp22SP32 

Sp2p3=√(0.202)2(0.086)2+(0.222)2(0.146)2+(0.086)2(0.146)2 
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Sp2p3 =√0.04819+0.0705+0.0287 

Sp2p3 = √0.7818 

Sp2p3 = 0.88424 

 

Berdasarkan sp2p3 dapat menghitung nilai t statistik pengalllh mediasi 

dengan hasil sebesar 0.09239 

Oleh karena itu t hitung = 0.09239 lebih kecil dari t tabel, maka dapat diambil 

kesimpulan bahwa tidak ada pengaruh mediasi. Maka hasil ini menunjukkan bahwa 

secara tidak langsung penanganan keluhan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

nasabah tidak melalui kepuasan. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan tidak dapat 

memediasi penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah.  

Pembahasan 

Hasil uji hipotesis yang telah dilakukan pada penelitian ini menunjukkan 

hasil bahwa kualitas pelayanan, penanganan keluhan, dan loyalitas nasabah menjadi 

variabel-variabel yang baik dibuktikan dengan nilai tanggapan responden terhadap 

masing-masing variabel tinggi. Persamaan regresi variabel independen terhadap 

variabel dependen yang dihasilkan terbagi menjadi dua model yang dijelaskan 

sebagai berikut: 

 

Model Persamaan I 

Y1= 0,538X1+ 0,222X 

 

Persamaan di atas menghasilkan: 

Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah(Y1) sebesar 0,538 X1. Hasil penelitian mendukung hipotesis 

pertamabahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Bank BNI Syariah Kota Semarang. 

Penanganan keluhan(X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah(Y1) sebesar 0,222X2. Hasil penelitian mendukung hipotesis kedua 

bahwa variabel penanganan keluhanberpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 

BNI Syariah di Kota Semarang 

 

Model Persamaan II 

Y2 = 0, 250 X1+ 0, 202 X2+ 0, 368 Y1 

 

Persamaan di atas menghasilkan: 

Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y2) sebesar 0,250 X1. Hasil penelitian mendukung hipotesis ketiga bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BNI 

Syariah Kota Semarang. 

Penanganan keluhan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y2) sebesar 0,202 X2. Hasil penelitian mendukung hipotesis 

keempatbahwa variabel penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Bank BNI Syariah di Kota Semarang. 

Kepuasan nasabah (Y1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (Y2) sebesar 0,368 X2. Hasil penelitian mendukung hipotesis keempat 
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bahwa variabel kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank BNI 

Syariah di Kota Semarang 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Analisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah: dari 

analisis di atas diperoleh nilai signifikansi Kualitas Pelayanan sebesar 0,000< 0,05. 

Berdasarkan nilai standardized coefficient beta sebesar 0.538, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah. 

Pelayanan (service) menurut Kotler adalah suatu tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Nasabah akan memperhatikan pada pelayanan yang diberikan oleh bank, 

karena antara satu bank dengan bank yang lain menawarkan produk dan jasa yang 

hampir serupa, seperti tabungan maupun pinjaman. Kunci perbedaan antara satu 

bank dengan yang lain adalah bagaimana kecepatan dan efisiensi pelayanan yang 

diberikan sebagai salah satu keunggulan kompetitif. Pelayanan yang diberikan oleh 

suatu bank sangat berpengaruh terhadap preferensi nasabah dalam memilih suatu 

bank. 

Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Analisis pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan Nasabah: dari 

analisis di atas diperoleh nilai signifikansi Penanganan Keluhan sebesar 0,011<0,05. 

Sedangkan nilai standardized coefficient beta sebesar 0.222. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan penanganan 

keluhanterhadap kepuasan nasabah. 

Bank harus memberikan penanganan keluhan sebaik mungkin kepada setiap 

nasabah yang melakukan keluhan sehingga nasabah merasa puas terhadap bank 

tersebut. Dengan adanya penanganan keluhan yang bersifat adil terhadap setiap 

nasabah tanpa membeda-bedakan, akan menghasilkan kepercayaan dan komitmen 

dari nasabah sehingga nasabah tersebut akan menjadi nasabah yang setia dan tidak 

ingin berpindah ke bank lain. Begitu pula sebaliknya apabila bank tidak memberikan 

penanganan keluhan yang sesuai dengan harapan dan keinginan nasabah sehingga 

nasabah merasa tidak puas, maka nasabah akan dengan mudahnya berpindah ke bank 

lain yang dianggapnya dapat memberikan penanganan keluhan yang sesuai dengan 

keinginannya. 

Suatu perusahaan yang melakukan penanganan dapat mengubah konsumen 

yang mengeluh menjadi konsumen yang merasa puas dan setia dalam menggunakan 

jasa layanan perusahaan. Kepuasan dirasakan langsung oleh konsumen melalui 

penanganan yang cepat dan tepat atau keluhan-keluhan yang mereka kemukakan. 

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Analisis pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah: dari 

analisa diperoleh nilai signifikansi Kepuasan Nasabah sebesar 0.000 < 0,05. 

Sedangkan nilai standardized coefficient beta sebesar 0.368, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, 

akan semakin tinggi pula kesetiaan pelanggan, yang nantinya akan menghasilkan 
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kinerja perusahaan yang lebih baik loyalitas nasbah sebuah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merk, toko, atau pemasok berdasarkan sifat yang positif dalam 

pembelian jangka panjang. Indikator kesesuaian harapan,minat berkunjung kembali, 

kesediaan merekomendasikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Analisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah: dari 

analisis di atas diperoleh nilai signifikansi Kualitas Pelayanan sebesar 0,013 < 0,05. 

Sedangkan nilai standardized coefficient beta sebesar 0.250, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa bahwasecara langsung terdapat pengaruh signifikan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah. 

Kualitas pelayanan menilai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 

harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh. Kualitas pelayanan 

harus dimulai dari kebutuhan pelanggan/nasabah dan berakhir dengan kepuasan 

pelanggan serta dapat mempengaruhi dari loyalitas pelanggan/nasabah pada Bank 

BNI Syariah. 

Dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan yang baik maka dapat 

menimbulkan suatu loyalitas nasabah, dan berkemungkinan besar menarik nasabah 

baru. Nasabah yang telah loyal pada suatu produk jasa juga dapat diartikan nasabah 

tersebut merasa terpuaskan kebutuhannya sehingga melakukan transaksi lebih dari 

sekali dan akan secara berkelanjutan dalam menggunakan jasa perbankan untuk 

waktu yang akan datang 

Konsep Islam juga mengajarkan jika dalam memberikan layanan dari usaha 

yang dijalankan baik itu berupa jasa atau barang jangan memberikan yang buruk atau 

tidak berkualitas, melainkan memberikan memberikan pelayanan yang berkualitas. 

Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Analisis pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah: dari 

analisis di atas diperoleh nilai signifikansi Penanganan Keluhan sebesar 0,022 < 

0,05. Sedangkan nilai standardized coefficient beta sebesar 0.202, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah. 

Dalam variabel penanganan keluhan indikator yang memiliki faktor yang 

dominan adalah kemudahan dalam pengajuan keluhan, sehingga dengan mudahnya 

pengajuan keluhan akan meningkatkan penanganan keluhan.  

Terjadinya keluhan atau komplain dari nasabah, Bank tidak bisa semata-mata 

menyalahkan nasabah seluruhnya dikarenakan komplain terjadi karena faktor 

eksternal maupun internal dan Complain (keluhan) dapat muncul juga karena 

berkaitan dengan berbagai keadaankeadilan, seperti procedural, interaksional dan 

distribusi yang dirasakan nasabah itu sendiri. 

KESIMPULAN 

Studi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

penangananan keluhan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah, yang dilakukan 

pada nasabah Bank BNI Syariah di Kota Semarang. Beberapa hasil menunjukkan 

sebagai berikut: 
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1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank 

BNI Syariah di Kota Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan nasabah Bank 

BNI Syariah. Indikator yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah tangible 

(bukti langsung) dan responsiveness (daya tanggap). 

2. Penanganan keluhan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah Bank 

BNI Syariah di Kota Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa dengan 

meningkatkan penanganan akan meningkatkan kepuasan nasabah Bank BNI 

Syariah.Indikator yang memiliki pengaruh dominan berdasarkan uji validitas 

dalam penanganan keluhan berdasarkan uji validitas adalah kemudahan dalam 

pengajuan keluhan.  

3. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung positif terhadap loyalitas 

nasabah Bank BNI Syariah di Kota Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa 

dengan meningkatkan kualitas pelayananakan meningkatkan loyalitas nasabah 

Bank BNI Syariah.  

4. Penanganan keluhan memiliki pengaruh langsung positif terhadap loyalitas 

nasabah Bank BNI Syariah di Kota Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa 

dengan meningkatkan penanganan keluhan akan meningkatkan loyalitas nasabah 

Bank BNI Syariah.  

5. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Bank 

BNI Syariah di Kota Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa dengan 

meningkatkan kepuasan nasabah akan meningkatkan loyalitas nasabah Bank 

BNI Syariah. Indikator yang memiliki pengaruh dominan berdasarkan uji 

validitas dalam kepuasan nasabah berdasarkan uji validitas adalah kepuasan 

fasilitas 
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