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ABSTRAK

Abdul Gofur 2019, Pengaruh Pelayanan, Penanganan Keluhan Dan Nilai
Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Di Bank BNI Syariah KCP Plered.
Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas Agama Islam Universitas
Siliwangi.

Salah satu hal yang menjadi tujuan lembaga keuangan di bidang perbankan
adalah loyalitas nasabah. Dengan adanya loyalitas nasabah, itu membuktikan
bahwa lembaga perbankan tersebut mempunyai kualitas yang baik dari berbagai
aspek sehingga terbentuknya perilaku nasabah yang loyal. Salah satu contoh adanya
loyalitas nasabah ini terjadi di Bank BNI Syariah KCP Plered. Indikator bahwa
nasabah loyal adalah nasabah selalu menjadikan bank tersebut sebagai prioritas dan
tidak pernah bosan untuk terus berkunjung ke bank tersebut. Hal tersebut terjadi di
Bank BNI Syariah KCP Plered. Hanya saja terdapat beberapa permasalahan yang
terkadang timbul dan dikeluhkan oleh nasabah. Diantaranya adalah nasabah
mengeluhkan mengenai pelayanan yang belum maksimal, penanganan keluhan
yang dirasa masih belum cepat dan nilai nasabah yang terkadang berubah yang
secara tidak langsung membuat nasabah harus mengeluarkan biaya tambahan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan,
penanganan keluhan, dan nilai nasabah. Baik pengaruh dari tiap variabel terhadap
loyalitas nasabah. Maupun pengaruh ketiga variabel tersebut secara bersama-sama
terhadap loyalitas.

Metode yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode korelasi dengan
pendekatan kuantitatif. Dan menggunakan teknik pengumpulan data dengan
melakukan observasi, wawancara, serta penyebaran kuesioner dengan jumlah
sampel sebanyak 100.

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa, pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah sebesar 0,472 menunjukan pengaruh yang sedang. Penanganan
keluhan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,598 menunjukan
pengaruh yang sedang. Nilai nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
sebesar 0,633 menunjukan pengaruh yang kuat. Pelayanan, penanganan keluhan
dan nilai nasabah secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
sebesar 0,678 menunjukan pengaruh yang kuat.

Kata Kunci: Pelayanan, Penanganan Keluhan, Nilai Nasabah, Loyalitas Nasabah
Bank Syariah.



ABSTRACT

Abdul Gofur 2019, Effect of Service, Handling Complaints and Customer
Values on Customer Loyalty in Bank BNI Syariah KCP Plered.

: The Islamic Economics Study Program at the Faculty of Islam, Siliwangi
University.

One of the things that is the goal of financial institutions in the banking
sector is customer loyalty. With the existence of customer loyalty, it proves that
these banking institutions have good quality from various aspects so that the
formation of loyal customer behavior. One example of this customer loyalty occurs
in Bank BNI Syariah KCP Plered. The indicator that loyal customers are customers
always makes the bank a priority and never gets bored to keep visiting the bank.
This happened at Bank BNI Syariah KCP Plered. It's just that there are several
problems that sometimes arise and are complained by customers. Among them are
customers complaining about services that have not been maximized, handling
complaints that are still not fast and sometimes changing customer values which
indirectly make customers have to incur additional costs. The purpose of this study
was to determine the effect of service, handling complaints, and customer values.
Good influence of each variable on customer loyalty. Nor the influence of these
three variables together on loyalty.

The method used in this study is a correlation method with a quantitative
approach. And using data collection techniques by conducting observations,
interviews, and distributing questionnaires with a total sample of 100.

The results of this study state that, service has an effect on customer
loyalty of 0.472 indicating a moderate influence. Handling complaints has an effect
on customer loyalty of 0.598 indicating a moderate influence. The value of the
customer has an effect on customer loyalty of 0.633 indicating a strong influence.
Service, complaint handling and customer value together have an effect on
customer loyalty of 0.678 which shows a strong influence.

Keywords: Service, Complaint Handling, Customer Value, Customer Loyalty of
Islamic Banks.
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