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ABSTRAK 

Peranan bank sangatlah penting bagi perekonomian di Indonesia. Misalnya, 

menghimpun dana masyarakat dalam bentuk simpanan, mendukung kelancaran 

mekanisme pembayaran seperti transfer uang dalam kegiatan jual beli yang 

dilakukan produsen dan konsumen. Keluhan nasabah biasa terjadi pada sistem dan 

jaringan bank yang bermasalah sehingga menghambat transfer yang dilakukan 

nasabah. Hal inilah yang harus ditangani dengan cepat oleh pihak bank agar 

nasabah tidak kecewa dan tetap menjadi nasabah yang loyal. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh complaint 

handling dan nilai nasabah terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah yang nanti 

hasilnya dapat digunakan sebagai bahan evaluasi pihak BNI Syariah untuk lebih 

meningkatkan kinerjanya.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BNI Syariah cabang 

Pasuruan. Jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Machin dan 

ditemukan jumlah sampel 110 nasabah. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling. Pendekatan penelitian yang digunakan 

adalah pendekatan kuantitatif dengan metode analisis jalur (path analysis). 

Hasil penelitian ini menunjukkan complaint handling dan nilai nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Sehingga, bank BNI Syariah diharapkan mampu mempertahankan kualitas 

complaint handling serta meningkatkan nilai nasabah agar dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah yang nantinya dapat menambah loyalitas nasabah. 

 

 

Kata Kunci: Complaint Handling, Nilai Nasabah, Kepuasan Nasabah, Loyalitas 

Nasabah 
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ABSTRACT 

The role of banks is very important for the economy in Indonesia. For 

example, collecting public funds in the form of deposits, supporting the smooth 

payment mechanism such as money transfers in buying and selling activities carried 

out by producers and consumers. Customer complaints usually occur on troubled 

bank systems and networks, which hinder transfers by customers. This must be dealt 

with quickly by the bank so that customers are not disappointed and remain loyal 

customers. 

The purpose of this study was to determine the effect of complaint handling 

and customer value on customer satisfaction and loyalty which later results can be 

used as evaluation material for BNI Syariah to further improve its performance. 

The population in this study were all customers of BNI Syariah in the 

Pasuruan branch. The number of samples in this study used the Machin formula 

and found a sample of 110 customers. The sampling method used was purposive 

sampling. The research approach used is a quantitative approach with path 

analysis method (path analysis). 

The results of this study indicate complaint handling and customer value 

have a positive and significant effect on customer satisfaction and loyalty. Thus, 

BNI Syariah banks are expected to be able to maintain the quality of complaint 

handling and increase customer value in order to increase customer satisfaction 

which can later increase customer loyalty. 

 

 

Keywords: Complaint Handling, Customer Value, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty 
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