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The Influence of Product Quality and Complaint 
Handling on Customer Loyalty of PT BPR BKK 
Batang Regency. The objectives of the research 
are: (1) To find out the influence of Product 
Quality on Customer Loyalty and (2) To find out 
the influence of Complaint Handling on 
Customer Loyalty. The sampling method uses the 
Proportionate stratified random sampling 
method, with details of the sample of 69 male 
and 31 female customers. The results of the 
study show that: (1) Product Quality has a 
significant positive effect on Customer Loyalty 
and (2) Complaint Handling has a positive and 
significant effect on Customer Loyalty. 

 

PENDAHULUAN 
Pada masa perekonomian yang telah masuk dalam era globalisasi, dimana sebagai 

pelaku bisnis merasakan adanya persaingan bisnis yang semakin ketat. Sudah menjadi 
kewajiban pelaku bisnis untuk mendapatkan keunggulan bersaing sehingga dapat 
memenangkan persaingan tersebut, pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh dari 
Kepuasan Nasabah. Kepuasan Nasabah ini memegang peranan yang sangat penting dalam 
kesuksesan dari sebuah perusahaan untuk dapat bersaing. Kepuasan Nasabah akan menjadi 
pedoman untuk mengarahkan seluruh organisasi kearah pemenuhan kebutuhan nasabah 
sehingga menjadi sumber keunggulan daya saing berkelanjutan. Dari perspektif konsumen, 
banyak keluhan dan hak-hak konsumen diabaikan menyangkut harga yang terlalu tinggi, 
pelayanan yang lambat dan tidak ramah, promosi yang merugikan, jaminan purnajual yang 
tidak memadai, rendahnya kualitas produk dan jasa. Perbedaan antara harapan dengan 
kenyataan yang diperoleh konsumen ini, bila tidak diantisipasi dengan baik oleh pengusaha 
akan menjadi masalah bagi pengusaha itu sendiri. 

Semakin ketatnya persaingan didunia perbankan serta munculnya banyak industri 
baru mengharuskan perusahaan dapat mengembangkan konsep pemasaran yang 
berorientasi pada kepuasan nasabah sehingga dapat menjadikan sikap loyalitas suatu 
nasabah. Dalam upayanya tersebut, bank harus memahami apa yang menjadi kebutuhan 
nasabahnya. Loyalitas nasabah merupakan salah satu kunci keberhasilan bank, karena hasil 
dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif. Semakin lama loyalitas nasabah, maka 
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semakin besar laba yang dihasilkan bank dari seorang nasabah. Beberapa keuntungan yang 
akan diperoleh apabila perusahaan memiliki nasabah yang loyal, yaitu loyalitas pelanggan 
dapat mengurangi biaya pemasaran karena biaya untuk menarik nasabah yang baru lebih 
mahal. Loyalitas pelanggan juga berfungsi untuk mendorong word of mouth lebih positif, 
dengan asumsi bahwa nasabah yang loyal juga berarti mereka merasa puas (Srikayati, 2021). 

Dalam jangka panjang, loyalitas pelanggan adalah tujuan dari perencanaan strategis 
pasar. Selain fokus pada perencanaan strategis pasar, loyalitas pelanggan juga dijadikan dasar 
dalam pengembangan bisnis dan berkelanjutan. Ini berarti anda dapat memperoleh 
keuntungan melalui upaya pemasaran. Loyalitas pelanggan atau dapat dikatakan pelanggan 
dapat berdampak positif terhadap profitabilitas perusahaan, yaitu didasarkan pada 
pemanfaatan penghematan biaya dan menambah pendapatan perpelanggan. Dengan selalu 
memperhatikan loyalitas pelanggan, biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan pelanggan 
akan lebih kecil daripada biaya yang dibutuhkan untuk mencari pelanggan baru. 

Faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kualitas produk, Kotler dalam 
(Laili & Nashir, 2021) berpendapat bahwa konsumen lebih menyukai produk dengan kualitas, 
kinerja dan fungsionalitas yang tinggi. Kualitas produk merupakan faktor penting bagi 
konsumen dan bagi perusahaan. Kualitas produk suatu perusahaan dapat menentukan 
apakah bisnis yang dijalankan akan berkembang dengan cepat atau mengalami penurunan. 
jika kualitas produk dari sebuah perusahaan baik, konsumen jelas tertarik untuk terus 
menerus mencoba produk tersebut, yang kemudian akan mempengaruhi kepuasan 
konsumen dan dapat meningkatkan loyalitas konsumen. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Sigit & Soliha, 2017) pada penelitiannya menghasilkan 
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabahnya. Sedangkan 
pada penelitian yang dilakukan oleh Melysa Elisabeth Pongoh (2013) menghasilkan kualitas 
produk berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Peningkatan 
dari kualitas produk akan mempengaruhi meningkatnya loyalitas konsumen. Semakin baik 
kualitas produk maka akan menimbulkan kepuasan dari konsumen dan konsumen itu akan 
melakukan pembelian secara terus menerus dan berulang. 

Faktor terakhir yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah adalah penanganan 
keluhan. Penanganan keluhan nasabah adalah elemen penting dalam mempertahankan 
loyalitas nasabah karena memberikan wawasan penting bagi perusahaan untuk memperbaiki 
perilaku nasabah yang mengalami kegagalan dalam melakukan pelayanan. Komplain 
berdampak strategis terhadap perusahaan. Keluhan adalah kesempatan mempererat 
hubungan dan menciptakan loyalitas. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Budhiarti, 2011) menunjukan bahwa penanganan 
keluhan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan 
pada penelitian yang dilakukan oleh (Artanti & Ningsih, 2010) menghasilkan bahwa 
penanganan keluhan tidak berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas nasabah Loyalitas 
nasabah merupakan kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek, tetapi keungggulan 
bersaiang yang berkelanjutan yang mana dalam menciptakan loyalitas nasabah tidak cukup 
hanya dengan penanganan keluhan. nasabah memerlukan kepuasan terlebih dahulu untuk 
menjadi nasabah yang loyal. 

Fenomena yang terjadi di PT BPR BKK Batang adalah terjadi penurunan jumlah 
nasabah dari tahun 2019 – 2023 yang dijabarkan pada tabel berikut : 
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Berdasarkan hasil observasi dari keterangan pimpinan cabang penurunan jumlah 

nasabah di PT BPR BKK Batang (Perseroda) disebabkan oleh permasalahan dari pelayanan 
pengajuan kredit yaitu membutuhkan proses yang cukup lama dikarenakan banyaknya 
nasabah yang mengantri untuk pengajuan kredit tetapi kurang nya karyawan yang 
menangani bagian kredit tersebut. Hal tersebut berdampak pada jumlah nasabah dari tahun 
ke tahun yang mengalami penurunan yang salah satunya disebabkan oleh banyaknya 
nasabah yang pindah ke bank lain dengan alasan pelayanan lebih cepat serta bunga yang 
lebih bersaing. 

Pelaksanaan sistem pelayanan yang baik memiliki hubungan yang erat dengan adanya 
nasabah yang loyal. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan semakin baik, maka nantinya 
akan menciptakan loyalitas dari nasabah. Sedangkan yang dilihat pada produk BPR BKK 
Batang adalah masih kurang untuk mengadakan program undian untuk nasabah dan tidak 
adanya cashback, serta tidak adanya kartu ATM yang dapat digunakan untuk mempermudah 
mengambil uang dimana saja, dan pada saat penarikan uang hanya bisa dilakukan pada hari 
dan jam kerja saja. Adanya peningkatan kualitas produk yang semakin unggul memiliki 
peranan yang strategis untuk menciptakan kepuasan nasabah yang menjadikannya tetap 
loyal terhadap suatu produk tersebut. Maka dari itu, produk harus tetap ditingkatkan agar 
tetap mendapatkan citra yang baik dan nasabah loyal. 

MASALAH PENELITIAN 
Berdasarkan persoalan yang terjadi di PT BPR BKK Batang (Perseroda), ditemukan 

permasalahan dari pelayanan pengajuan kredit yaitu membutuhkan proses yang cukup lama 
dikarenakan banyaknya nasabah yang mengantri untuk pengajuan kredit tetapi kurang nya 
karyawan yang menangani bagian kredit tersebut. Pelaksanaan sistem pelayanan yang baik 
memiliki hubungan yang erat dengan adanya nasabah yang loyal. Apabila kualitas 
pelayanan yang diberikan semakin baik, maka nantinya akan menciptakan loyalitas dari 
nasabah. Sedangkan yang dilihat pada produk BPR BKK Batang adalah masih kurang untuk 
mengadakan program undian untuk nasabah dan tidak adanya cashback, serta tidak adanya 
kartu ATM yang dapat digunakan untuk mempermudah mengambil uang dimana saja, dan 
pada saat penarikan uang hanya bisa dilakukan pada hari dan jam kerja saja. Adanya 
peningkatan kualitas produk yang semakin unggul memiliki peranan yang strategis untuk 
menciptakan kepuasan nasabah yang menjadikannya tetap loyal terhadap suatu produk 
tersebut. Maka dari itu, produk harus tetap ditingkatkan agar tetap mendapatkan citra yang 
baik dan nasabah loyal. 

TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan penelitian berdasarkan perumusan masalah yang terjadi diatas maka tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Menguji dan menganalisis pengaruh faktor kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah di kantor pusat PT.BPR BKK Batang. 
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2. Menguji dan menganalisis pengaruh faktor penanganan keluhan terhadap loyalitas 
nasabah di kantor pusat PT.BPR BKK Batang. 

MATERI DAN METODE PENELITIAN 
Kualitas menurut Kotler dan Keller dalam (Laili & Nashir, 2021) adalah totalitas fitur 

dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

Keluhan konsumen merupakan ungkapan emosional konsumen karena adanya 
sesuatu yang tidak dapat diterimanya, baik berkaitan dengan produk yang ditawarkan 
maupun dengan pelayanan (Etta dan Sopiah dalam Nawangsih, 2019). 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan 
melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih 
secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha 
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku (Fauzi dalam 
Wijayanto, 2019). 

MODEL PENELITIAN 

 
PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah 

Kualitas merupakan salah satu alat utama untuk positioning menetapkan posisi bagi 
pemasar. Kualitas produk mempunyai dua dimensi yaitu tingkat dan konsistensi.Kualitas 
yang baik menurut produsen adalah apabila produk yang dihasilkan oleh perusahaan telah 
sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan oleh perusahaan. Sedangkan kualitas yang 
jelek adalah apabila produk yang dihasilkan tidak sesuaidengan spesifikasi standar yang telah 
ditentukan serta menghasilkan produk rusak. Penelitian terkait dengan pengaruh kualitas 
produk terhadap loyalitas nasabah pernah dilakukan oleh (Jaya & Mulyanto, 2015), (Pongoh, 
2013) dan (Sigit & Soliha, 2017) dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa kualitas 
produk berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
H1 : Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas nasabah PT. BPR BKK 
Batang 
2. Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Nasabah 

Penanganan keluhan konsumen harus dilakukan dengan prosedur yang sistematis 
agar kesalahan yang sama tidak terulang dan keluhan yang dihadapi dapat terselesaikan 
secara efektif dan benar-benar tuntas. Menurut noval et al dalam (Nawangsih, 2019) 
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Penanganan keluhan ataupun pengaduan dengan baik dan efektif tentu saja memberi 
peluang untuk mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas dan 
bahkan menjadi pelanggan yang loyal. Penelitian terkait dengan pengaruh penanganan 
keluhan terhadap loyalitas nasabah pernah dilakukan oleh (Nawangsih, 2019), (Srikayati, 
2021) dan (Jaya & Mulyanto, 2015) dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa 
penanganan keluhan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
H2 : Penanganan keluhan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas nasabah PT. 
BPR BKK Batang. 

JENIS DAN OBJEK PENELITIAN 
Pada riset berikut, menggunakan jenis riset korelasional. Teknik korelasi tersebut 

tujuannya guna mengkaji posisi variabel dalam sebuah aspek berdampak pada variabel 
dalam aspek lain (Hidayat, 2009). Selaras terhadap tujuan riset maka riset berikut secara 
menyeluruh memakai metode survei, yakni riset yang didapatkan melalui penentuan sampel 
sebuah populasi serta memakai angket guna peralatan dalam mengumpulkan data 
utamanya. objek penelitian yang diteliti adalah mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk 
terhadap loyalitas nasabah PT BPR BKK Batang (Perseroda). Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk 
terhadap loyalitas nasabah PT BPR BKK Batang. 

DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
Tabel 1. Definisi Operasional Variabel 
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POPULASI DAN METODE SAMPLING 

Bahan pertimbangan dalam pemilihan sampel untuk penelitian ini adalah berdasarkan 

besarnya jumlah populasi sasaran sebanyak 1426 nasabah. Penentuan jumlah awal anggota 

sampel berstrata di lakukan dengan cara pengambilan sampel secara Proportionate stratified 

random sampling. Jumlah sampel yang didapatkan adalah sebesar 100 orang. 

TEKNIK ANALISIS 
UJI GOODNESS OF FIT 

Tabel  Hasil Uji F 

 
Hasil dari uji F (Goodness of Fit) menunjukkan nilai signfikansi 0,000 (kurang dari 

0,05). Dengan demikian model regresi pada persamaan tersebut fit dan dapat digunakan 
untuk mengestimasi. 

UJI T (UJI HIPOTESIS) 
Tabel  Hasil Uji T 

 
Pengujian Hipotesis 1 
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Berdasarkan pada hasil uji pengaruh secara parsial (uji t) di dapatkan nilai t signifikansi 

sebesar 0,004 dengan nilai koefisien β1 sebesar 0,866. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah. Hal tersebut dikarenakan nilai dari t signifikansi lebih kecil dari 0,05 dan nilai 

koefisien β1 bernilai positif. Dengan demikian Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa Kualitas 

Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah diterima (H1 diterima). 
Pengujian Hipotesis 2 

Berdasarkan pada hasil uji pengaruh secara parsial (uji t) di dapatkan nilai t 

signifikansi sebesar 0,030 dengan nilai koefisien β2 sebesar 0,884. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa variabel Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap variabel Loyalitas Nasabah. Hal tersebut dikarenakan nilai dari t signifikansi lebih 

kecil dari 0,05 dan nilai koefisien β2 bernilai positif. Dengan demikian Hipotesis 2 yang 

menyatakan bahwa Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Nasabah diterima (H2 diterima). 

PEMBAHASAN 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan pada hasil uji pengaruh secara parsial (uji t) di dapatkan nilai t signifikansi 

sebesar 0,004 dengan nilai koefisien β1 sebesar 0,866. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 
Nasabah. 

Kualitas produk yang tinggi berkontribusi besar terhadap loyalitas nasabah melalui 
berbagai cara, termasuk meningkatkan kepuasan, membangun kepercayaan, memberikan 
nilai yang baik, dan menciptakan hubungan emosional yang kuat dengan nasabah. 
Perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas produk akan lebih berhasil dalam 
mempertahankan nasabah setia dan memenangkan pasar. Kualitas merupakan salah satu alat 
utama untuk positioning menetapkan posisi bagi pemasar. Kualitas produk mempunyai dua 
dimensi yaitu tingkat dan konsistensi.Kualitas yang baik menurut produsen adalah apabila 
produk yang dihasilkan oleh perusahaan telah sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan 
oleh perusahaan. Sedangkan kualitas yang jelek adalah apabila produk yang dihasilkan 
tidak sesuaidengan spesifikasi standar yang telah ditentukan serta menghasilkan produk 
rusak. 

Kualitas produk yang ditawarkan oleh BKK Batang cenderung bervariasi mulai dari 
tabungan biasa, tabungan hari raya, tabungan haji, deposito, kredit pinjaman dan lain-lain 
sehingga, hal tersebut memberikan dampak positif terhadap loyalitas nasabah agar tetap 
menggunakan produk atau layanan dari BKK Batang terutama terkait dari kualitas produk 
yang ditawarkan. 

Penelitian terkait yang mendukung hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas 
produk terhadap loyalitas nasabah pernah dilakukan oleh (Jaya & Mulyanto, 2015), (Pongoh, 
2013) dan (Sigit & Soliha, 2017) dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Hasil uji pengaruh secara parsial (uji t) di dapatkan nilai t signifikansi sebesar 0,030 

dengan nilai koefisien β2 sebesar 0,884. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel 
Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Nasabah. 

Penanganan keluhan konsumen harus dilakukan dengan prosedur yang sistematis 
agar kesalahan yang sama tidak terulang dan keluhan yang dihadapi dapat terselesaikan 
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secara efektif dan benar-benar tuntas. Menurut noval et al dalam (Nawangsih, 2019) 
Penanganan keluhan ataupun pengaduan dengan baik dan efektif tentu saja memberi 
peluang untuk mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas dan 
bahkan menjadi pelanggan yang loyal. 

Penanganan keluhan yang efektif di bank sangat penting untuk membangun dan 
mempertahankan loyalitas nasabah. Dalam hal ini BKK Batang melibatkan respons cepat, 
resolusi yang efektif, empati, dan tindakan nyata untuk memperbaiki masalah. Dengan 
melakukan ini, BKK Batang dinilai dapat meningkatkan kepuasan nasabah, membangun 
kepercayaan, dan mengurangi churn, yang semuanya berkontribusi pada loyalitas nasabah 
yang lebih kuat. 

Hasil penelitian ini didukung oleh (Nawangsih, 2019), (Srikayati, 2021) dan (Jaya & 
Mulyanto, 2015) dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa penanganan keluhan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

KESIMPULAN 
Variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah. Kualitas produk yang tinggi berkontribusi besar terhadap loyalitas nasabah melalui 
berbagai cara, termasuk meningkatkan kepuasan, membangun kepercayaan, memberikan 
nilai yang baik, dan menciptakan hubungan emosional yang kuat dengan nasabah. 
Perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas produk akan lebih berhasil dalam 
mempertahankan nasabah setia dan memenangkan pasar. Kualitas merupakan salah satu alat 
utama untuk positioning menetapkan posisi bagi pemasar. Kualitas produk mempunyai dua 
dimensi yaitu tingkat dan konsistensi. Kualitas yang baik menurut produsen adalah apabila 
produk yang dihasilkan oleh perusahaan telah sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan 
oleh perusahaan. Sedangkan kualitas yang jelek adalah apabila produk yang dihasilkan tidak 
sesuai dengan spesifikasi standar yang telah ditentukan serta menghasilkan produk rusak. 

Variabel Penanganan Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah. Penanganan keluhan yang efektif di bank sangat penting untuk membangun dan 
mempertahankan loyalitas nasabah. Ini melibatkan respons cepat, resolusi yang efektif, 
empati, dan tindakan nyata untuk memperbaiki masalah. Dengan melakukan ini, bank dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah, membangun kepercayaan, dan mengurangi churn, yang 
semuanya berkontribusi pada loyalitas nasabah yang lebih kuat. Penanganan keluhan 
konsumen harus dilakukan dengan prosedur yang sistematis agar kesalahan yang sama tidak 
terulang dan keluhan yang dihadapi dapat terselesaikan secara efektif dan benar-benar 
tuntas. 

SARAN 
Menambahkan variabel lain selain Kualitas Produk dan Penanganan Keluhan agar 

hasil penelitian selanjutnya mampu menyempurnakan penelitian saat ini seperti variabel 
Citra Merk, Promosi atau Service Excellent. 

Penelitian  selanjutnya diharapkan  menggunakan  variable intervening (Z) agar hasil 
penelitian mendatang menjadi lebih sempurna misalnya menggunakan variabel kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut dikarenakan pelanggan yang puas akan pelayanan suatu perbankan 
cenderung akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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