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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui menguji dan menganalisis secara empiris peran 

kepercayaan, komitmen dan penanganan keluhan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah 
pada PT BPR Bank Boyolali (Perseroda). Data yang digunakan adalah data primer dengan mengambil 
sampel nasabah kredit PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) sebanyak 100 nasabah. Metode analisa data 
diuji dengan uji validitas, uji reliabilitas, uji liniertas, uji partial (uji t), uji analisa jalur.  uji serempak 
(uji F), dan uji R square. Hasil penelitian secara parsial variabel kepercayaan, komitmen dan 
penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, variabel kepercayaan, 
komitmen penanganan keluhan dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas PT 
BPR Bank Boyolali (Perseroda). Secara simultan/secara bersama-sama variabel bebas mempengaruhi 
loyalitas nasabah. Nilai R2 square total sebesar 95,25 yang artinya variabel loyalitas nasabah PT BPR 
Bank Boyolali (Perseroda). dijelaskan oleh kepercayaan, komitmen ,penanganan keluhan dengan 
kepuasan variabel interverning sebesar 95,25% dan sisanya sebesar 4,75% dijelaskan faktor lain diluar 
model penelitian, misalnya promosi, kualitas pelayanan dll. Analisis jalur menunjukkan bahwa 
pengaruh langsung komitmen terhadap loyalitas nasabah merupakan jalur yang paling efektif dan 
dominan dibandingkan jalur yang lain. 
Kata kunci : kepercayaan, komitmen, penanganan keluhan, kepuasan, loyalitas nasabah 

 

Abstract 
The purpose of this study was to examine and analyze empirically the role of trust, 

commitment and complaint handling in increasing customer satisfaction and loyalty at PT BPR Bank 
Boyolali (Perseroda). The data used is primary data by taking a sample of 100 customers of PT BPR 
Bank Boyolali (Perseroda) credit customers. The data analysis method was tested with validity test, 
reliability test, linearity test, partial test (t test), path analysis test. simultaneous test (F test), and R 
square test. The results of the research partially trust, commitment and complaint handling variables 
have a positive and significant effect on satisfaction, the trust variable, complaint handling commitment 
and satisfaction have a positive and significant impact on the loyalty of PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda). Simultaneously the independent variables affect customer loyalty. The total value of R2 
square is 95.25, which means that the customer loyalty variable is PT BPR Bank Boyolali (Perseroda). 
explained by trust, commitment, complaint handling with interverning variable satisfaction of 95.25% 
and the remaining 4.75% explained by other factors outside the research model, for example 
promotion, service quality etc. Path analysis shows that the direct effect of commitment on customer 
loyalty is the most effective and dominant path compared to other paths. 
Keywords: trust, commitment, complaint handling, satisfaction, customer loyalty 
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PENDAHULUAN 

PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) merupakan 
lembaga keuangan yang bertujuan untuk melayani 
kebutuhan pelayanan jasa-jasa perbankan bagi 
masyarakat ekonomi lemah dan usaha kecil di Indonesia, 
terutama di daerah Boyolali. Dampak covid-19 cukup 
berpengaruh didalam proses transaksi/pelayanan pada 
Bank BPR Boyolali dampak peraturan dari PSBB pada 
Bank BPR Boyolali  walaupun tidak menerapkan WFH 
namun membuat pengurangan jam kerja kantor, wajib 
memakai masker, menerapkan physical distancing, 
mengurangi layanan dengan tatap muka dan sebagai 
gantinya perbankan dapat memaksimalkan penggunaan 
teknologi terkini yaitu PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)sudah menerapkannya dengan menggunakan 
SMS banking untuk menginfokan kepada setiap nasabah 
atas transaksi penarikan/setor yang telah dilakukan, 
dengan menerapkan kebijakan-kebijakan dan strategi 
untuk menghadapi covid-19 tersebut tetap menjamin 
kualitas dalam pelayanan kepada nasabah dan 
mengharapkan loyalitas akan terus meningkat ditengah 
kondisi pandemi seperti saat ini. 

Semakin ketatnya tingkat 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 komulatif. 
Semakin lama loyalitas nasabah, maka 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. 

Strategi pemasaran yang tepat dalam 
mencipakaan loyalitas nasabah (customer loyalty) yaitu 
dengan melaksanakan suatu hubungan pemasaran 
nasabah (relationship marketing) yang baik. Relationship 
marketing adalah suatu upaaya untuk menarik nasabah 
dalam meningkatkan hubungan dengan nasabah sehinga 
dengan kata lain relationship marketing adalah upaya 
untuk mengenal nasabah lebih baik,sehingga perusahaan 
dapat memenuhi kebutuhan dan melayani keinginan para 
nasabahnya. Dalam penelitian ini variabel relationship 
marketing mencakup kepercayaan (trust), komitmen 
(commitment) dan penanganan keluhan 
(conflict/complain handling) yang nantinya akan 
dianalisis terhadap loyalitas nasabah (customer loyalty) 
dan kepuasan nasabah (customer satisfaction)  

Kepuasan nasabah merupakan faktor yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah 
merupakan penilaian suatu produk atau jasa yang 
dilakukan oleh nasabah dalam memenuhi atau ekspetasi 
apakah nasabah merasa puas atau tidak dalam pembelian 

suatu produk atau jasa. Kepuasan nasabah juga 
ditentukan dari fenomena yang ada di lapangan. Apabila 
pelayanan yang diberikan suatu perusahaan ataupun 
organisasi tidak memuaskan maka nasabah akan menilai 
suatu produk atau jasa tersebut buruk. Namun jika 
sebaliknya jika pelayanan yang diberikan baik kepada 
pelanggan maka pelanggan juga akan memberikan 
penilaian yang baik kepada perusahaan atau pelanggan. 
Jadi persepsi kepuasan nasabah adalah persepsi dari 
pelanggan itu sendiri apakah sesuai dengan kebutuhannya 
atau tidak. 

Hasil penelitian antara variabel mediasi terhadap 
variabel dependen yaitu kepuasan terhadap loyalitas 
nasabah juga terdapat perbedaan hasil penelitian antara 
penelitian dari Safitri (2011) dan  L. Bricci (2016) yang 
menyatakan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah dan berbedaa pendapat dengan Dharma 
(2017) dengan hasil kepuasan tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah 

Faktor kepercayaan nasabah merupakan faktor 
penting yang dapat mengatasi krisis dan kesulitan serta 
merupakan asset penting dalam mengembangkan 
hubungan dalam jangka panjang suatu organisasi 
(Ardiyanto, 2013). Bisnis perbankan merupakan bisnis 
kepercayaan oleh karena itu sistem pengelolaan wajib 
didasarkan pada prinsip kehati-hatian (Dewi, 2014). Bank 
yang dapat mempertahankan kepercayaan nasabah serta 
karyawan maka loyalitas antara nasabah dan karyawan 
dengan bank pasti akan terjaga (Silmi, 2012). 
Kepercayaan yang dibangun dengan sedemikian rupa 
juga dapat memberikan sebuah keuntungan yang besar, 
baik bagi perusahaan atau konsumen. Kepercayaan 
nasabah diartikan sebagai tingkat integritas, kejujuran 
dan kompetensi namun banyak pihak mempersepsikan 
lain tentang kepercayaan nasabah. Kepercayaan nasabah 
umumnya dipandang sebagai sebuah elemen penting 
dalam pengembangan keinginan bertahan seorang 
nasabah sampai mempertahankan hubungan jangka 
panjang antar nasabah dengan perusahaan 

Pengaruh hubungan antara kepercayaan dan 
kepuasan menunjukkan hasil yang tidak konsisten antara 
lain penelitian Santosa (2019) dan Ningtyas (2011) 
menyatakan hasil kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan,sedangkan penelitian dari 
Mawey (2018) berbeda hasil karena kepercayaan 
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 
kepuasan. Sedangkan pengaruhnya terhadap loyalitas 
nasabah, hasil penelitian Dharma (2017) dan L. Bricci 
(2016) menunjukkan hasil bahwa kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
sedangkan penelitian Safitri (2011) dan Santosa (2019) 
menyatakan variabel kepercayaan berpengaruh tidak 
signifikan terhadap loyalitas  

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi loyalitas 
nasabah adalah komitmen nasabah untuk 
mempertahankan hubungan jangka panjang yang bernilai 
dengan perusahaan. Alasan yang mendasari adalah tanpa 
ada komitmen nasabah yang tinggi maka akan sulit bagi 
perusahaan dalam mewujudkan loyalitas pelanggan. 
Kepercayaan nasabah yang tinggi menimbulkan 
komitmen dan selanjutnya berpengaruh terhadap loyalitas 
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nasabah. Dalam penelitian ini, komitmen nasabah diukur 
dengan ikatan emosional, perasaan memiliki, merasa 
hubungan penting untuk dipertahankan dan merasa takut 
kehilangan. Komitmen merupakan suatu sikap sebagai 
upaya untuk mempertahankan dan menjaga hubungan 
jangka panjang diantara kedua belah pihak (Saada, 
2014).. 

Hasil penelitian mengenai pengaruh komitmen 
terhadap kepuasan juga terdapat beberapa perbedaan, 
penelitian dari Fakhruddin  (2018) menyatakan hasil 
komitmen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
sedangkan penelitian Safitri (2011) hasilnya menyatakan  
komitmen berpengaruh tidak signifikan terhadap 
kepuasan. Sedangkan penelitian komitmen dengan 
pengaruhnya terhadap kinerja, hasil penelitian L. Bricci 
(2016) menunjukkan hasil bahwa komitmen berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas  sedangkan 
penelitian Safitri (2011) menyatakan variabel komitmen  
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas, 
penelitian dari Ningtyas (2011) komitmen berpengaruh 
negatif namun signifikan terhadap loyalitas  

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. Strategi penanganan keluhan itu 
efisien, maka strategi ini dapat mengubah nasabah yang 
tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang 
puas. Dalam hal ini adalah untuk menjaga bank dalam 
posisi sehat yaitu menghindari munculnya perilaku 
pilihan merugikan sebelum transaksi dan bahaya moral 
setelah transaksi. Terjadinya keluhan atau komplain dari 
nasabah dikarenakan ada kesalahan yang berasal dari 
bank maupun dari faktor eksternal bank tentunya Bank 
tidak bisa semata-mata untuk menyalahkan nasabah 
seluruhnya dan komplain (keluhan) dapat muncul karena 
berkaitan dengan berbagai keadaan keadilan, seperti 
keadilan procedural, interaksional dan distribusi maka 
selaku pihak bank tentunya dalam menghadapi komplain 
dari nasabah yaitu selalu mempunyai etos kerja yang baik 
kepada nasabah 

Hasil penelitian mengenai pengaruh penanganan 
keluhan terhadap kepuasan terdapat beberapa penelitian 
yang tidak relevan penelitian dari A. Salim  (2018) 
menyatakan hasil penanganan keluhan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan sedangkan penelitian 
Mustagfiroh (2016) hasilnya menyatakan  penanganan 
keluhan tidak berpengaruh signifikan dan negatif 
terhadap kepuasan. Sedangkan pengaruh penanganan 
keluhan terhadap loyalitas, dalam penelitian Safitri 
(2011), menunjukkan hasil penanganan keluhan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 
sedikit berbeda dari penelitian sebelumnya penelitian dari 
Ningtyas (2011) menyatakan hasil penanganan keluhan 
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas, 
sedangkan penelitian A. Salim (2018)  menyatakan 

bahwa variabel penanganan keluhan tidak berpengaruh 
loyalitas. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan 
peneliti pada Bank BPR Boyolali, banyak ditemukan 
nasabah yang mengeluh karena banyaknya antrian 
nasabah dan kurangnya rasa perhatian dari pihak 
karyawan, selain itu juga masih rendahnya kemampuan 
karyawan Bank BPR Boyolali dalam menjalin hubungan 
komunikasi yang baik dengan nasabah. Hal ini 
memungkinkan adanya penurunan komitmen dari 
nasabah untuk bertahan pada perusahaan tersebut, yaitu 
PT BPR Bank Boyolali (Perseroda)sendiri sehingga 
berdampak pada penurunan loyalitas nasabah. Selain dari 
masalah diatas juga ada masalah tentang faktor 
kepercayaan. Perusahaan harus mampu menjaga 
kepercayaan dari masyarakat bahwa dana yang 
disalurkan dan disimpan terjamin aman, terpercaya. Pada 
besarnya kepercayaan dengan nasabah akan 
membutuhkan keahlian untuk menghasilkan loyalitas 
nasabah. Dan pada besarnya kepercayaan yang memiliki 
tujuan untuk menciptakan loyalitas nasabah menjadi 
kelebihan untuk pihak PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)dalam kondisi yang baru muncul, yaitu 
kondisi dimana komitmen tidak terbentuk antara pihak 
perusahaan dengan calon nasabah. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara 

empiris dan menganalisis: 
1. Apakah kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)? 

2. Apakah komitmen berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)? 

3. Apakah penanganan keluhan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah pada PT BPR Bank 
Boyolali (Perseroda)? 

4. Apakah kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)? 

5. Apakah komitmen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)? 

6. Apakah penanganan keluhan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah pada PT BPR Bank 
Boyolali (Perseroda)? 

7. Apakah kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda)? 

 
METODE 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan 
dengan pendekatan explanatory research, yaitu 
memberikan penjelasan mengenai hubungan kausal atau 
sebab-akibat antara variabel bebas yang terdiri atas:  
kepercayaan, komitmen dan penanganan keluhan dengan 
variabel kepuasan (variabel intervening) serta variabel 
loyalitas nasabah  (terikat) pada Pada PT BPR Bank 
Boyolali (Perseroda). Pengumpulan data dilakukan 
dengan observasi dan kuesioner.  
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Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 
dengan menggunakan insidental sampling. Peneliti 
mengambil sampel nasabah atau responden yang 
kebetulan/insidental ditemuinya ketika proses penelitian 
yaitu nasabah kredit pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda) sebanyak 100 nasabah. Analisis data 
menggunakan analisis jalur (Path Aanalisis), uji t, F dan R2 
total, pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung. 
Model persamaan menggunakan metode analisis regresi 
jalur sebagai berikut: 
Y1 = β1 X1 + β2  X2 + β3 X3 + β3  X3 +ε1 …….………(1) 

Y2 =  β1 X1 + β2  X2 + β3 X3 + β3  X3 + β4 X4 +ε2 …… (2) 

 
HASIL PENELITIAN 
Hasil Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas diketahui bahwa hasil 
menunjukkan bahwa didapatkan hasil semua item 
pernyataan untuk kepercayaan, komitmen dan 
penanganan keluhan terhadap kepuasan (interverning)  
dan loyalitas nasabah pada PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda) dinyatakan valid karena mempunyai nilai ritem 
> nilai rtabel,= 0,194 sehingga layak untuk digunakan 
sebagai instrumen penelitian 

 
Hasil Uji Reliabilitas  

Hasil Uji Reliabilitas diketahui bahwa a semua 
variabel mempunyai Cronbach Alpha yang cukup besar 
yaitu di atas 0,60 sehingga dapat dikatakan semua konsep 
pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah 
reliabel sehingga untuk selanjutnya itemitem pada 
masing-masing konsep variabel tersebut layak digunakan 
untuk pengumpulan data. 

 
Hasil Uji Linieritas 

Nilai R2 sebesar 0,001 dengan jumlah sampel 
100 besarnya nilai c2 hitung = 100 x 0,001 = 0,01 
sedangkan nilai c2 tabel sebesar 119,870. Nilai c2 hitung 
< c2 tabel jadi dapat disimpulkan bahwa model yang 
benar adalah model linier 

 
Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tabel 1 
Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) Persamaan I 

 
Sumber: data yang diolah 2021 

Persamaan Regresi yang diperoleh : 
Y1 =     0,349 X1  +  0,265 X2 +  0,330 X3  є1 
Sig       (0,000)**      (0,007)**     (0,000)**        

Berdasarkan hasil persamaan regresi persamaan I 
diatas dapat disampaikan hasi yang diuraikan sebagai 
berikut : 

 
1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

tehadap kepuasan (H1 terbukti) 
2. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan tehadap 

kepuasan (H2 terbukti) 
3. Penanganan keluhan berpengaruh positif dan 

signifikan tehadap kepuasan (H3 terbukti) 
                                                                                                                                                   

Tabel 2 
Hasil Analisis Jalur (Path Analysis) Persamaan II 

 
Sumber: data yang diolah 2021 
 
Y2 =    0,278X1  +  0,351 X2  + 0,128 X3 + 0,304 X4 є1 

Sig      (0,000) **   (0,000) **    (0,038) **  (0,000) **     
 

Berdasarkan hasil persamaan regresi persamaan 
II diatas dapat disampaikan hasi yang diuraikan sebagai 
berikut : 

 
1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

tehadap loyalitas nasabah (H4 terbukti) 
2. Komitmen berpengaruh positif dan signifikan tehadap 

loyalitas nasabah (H5 terbukti) 
3. Penanganan keluhan berpengaruh positif dan 

signifikan tehadap loyalitas nasabah (H6 terbukti) 
4. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan tehadap 

loyalitas nasabah (H7 terbukti) 
 
Hasil Uji F  

Hasil uji serempak (Uji F) persamaan kedua 
diketahui besarnya nilai Fhitung sebesar 16,635 dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 , sehingga dapat 
disimpulkan secara simultan atau bersama-sama variabel 
kepercayaan, komitmen ,penanganan keluhan dan 
kepuasan berpengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 

 
Hasil Uji Koefisien Determinasi Total (Nilai R2 total) 

Nilai R2 square total sebesar 67,62% yang 
artinya variabel kinerja karyawan PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda). dijelaskan oleh disiplin kerja, komunikasi, 
kompetensi dengan motivasi variabel interverning 
sebesar 67,62% dan sisanya sebesar 32,38% dijelaskan 

faktor lain diluar model penelitian. 
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Hasil Analisis Koefisien Korelasi 
Tabel 3 

Hasil Analisis Koefisien Korelasi 

 
Sumber: data yang diolah 2021 
Hasil korelasi antar variabel penelitian sebagai berikut: 
a. Korelasi antara kepercayaan dengan kepuasan adalah 

0,684, sehingga hubungan antara kedua variabel kuat 
dan signifikan dengan angka signifikansi sebesar 
0,000< 0,05 

b. Korelasi antara komitmen dengan kepuasan adalah 
0,722, sehingga hubungan antara kedua variabel kuat 
dan signifikan dengan angka signifikansi sebesar 
0,000< 0,05 

c. Korelasi antara penanganan keluhan dengan 
kepuasan adalah 0,704, sehingga hubungan antara 
kedua variabel kuat dan signifikan dengan angka 
signifikansi sebesar 0,000< 0,05 

d. Korelasi antara kepercayaan dengan loyalitas 
nasabah adalah 0,743, sehingga hubungan antara 
kedua variabel kuat dan signifikan  dengan angka 
signifikansi sebesar 0,000< 0,05 

e. Korelasi antara komitmen dengan loyalitas nasabah 
adalah 0,836, sehingga hubungan antara kedua 
variabel sangat kuat dan signifikan  dengan angka 
signifikansi sebesar 0,000< 0,05 

f. Korelasi antara penanganan keluhan dengan loyalitas 
nasabah adalah 0,704, sehingga hubungan antara 
kedua variabel kuat dan signifikan  dengan angka 
signifikansi sebesar 0,000< 0,05 

g. Korelasi antara kepuasan dengan loyalitas nasabah 
adalah 0,838, sehingga hubungan antara kedua 
variabel sangat kuat dan signifikan dengan angka 
signifikansi sebesar 0,000< 0,05 
 
 

 
 
 

ANALISA JALUR 
 

Tabel 4 
Hasil Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak 

Langsung Dan Pengaruh Total 
 

 
Berdasaran hasil analisis jalur yang sudah 

dijelaskan bahwa pengaruh langsung disiplin kerja 
terhadap kinerja karyawan merupakan jalur yang paling 
efektif dan dominan dibandingkan jalur yang lain, karena 
memiliki nilai koefisien sebesar = 0,365 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,005 < 0,05. Hubungan hasil akhir 
antar variabel dapat digambarkan dalam kerangka 
konseptual akhir sebagai berikut: 

 
 

 

 
 

 
Gambar 1. 

Hasil Analisis Jalur 
 
 
 

No Antar Variabel 
Pengaruh 
Langsung 

Pengaruh 
Tidak 

Langsung 
Pengaruh Total 

 
Kepercayaan   
Loyalitas Nasabah 

0,278   

 
Komitmen        
Loyalitas Nasabah 

0,351   

1 
Penanganan Keluhan 
       Loyalitas 
Nasabah 

0,128   

2 
Kepuasan       
Loyalitas Nasabah 

0,304   

     

1 
Kepercayaan  
Kepuasan        
Loyalitas Nasabah 

 
0,349 x 0,304 
=  0,106 

0,278 + 0,106 
= 0,384 

2 
Komitmen   
Kepuasan             
Loyalitas Nasabah 

 
0,265 x 0,304 
=  0,080 

0,351 + 0,080 
= 0,431 

3 
Penanganan Keluhan 
 Kepuasan        
Loyalitas Nasabah 

 
0,330 x 0,304 
=  0,100. 

0,128 + 0,100. 
= 0,228 
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PEMBAHASAN 
Implikasi dari hasil pengujian-pengujian 

tersebut direkomendasikan untuk manajemen dalam 
upaya perbaikan  loyalitas nasabah di masa yangakan 
datang meliputi : 
1. Pengaruh kepercayaan  terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan 
Pengaruh langsung kepercayaan  terhadap 

loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
berpengaruh positif dan signifikan, artinya apabila 
kepercayaan ditingkatkan maka loyalitas nasabah PT 
BPR Bank Boyolali (Perseroda) juga akan 
meningkat. Temuan penelitian ini mendukung hasil 
penelitian yang dilakukan Dharma (2017) dan L. 
Bricci (2016) menunjukkan hasil bahwa kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Tetapi penelitian ini tidak sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan Safitri (2011) dan Santosa 
(2019) menyatakan variabel kepercayaan 
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas. 

Berdasarkan hasil analisis nilai indikator 
tertinggi variabel disiplin kerja terletak pada item 2, 
3, dan 4. Hal ini menunjukkan bahwa butir atau item 
tersebut paling berperan membentuk kepercayaan 
nasabah, dengan demikian upaya-upaya peningkatan 
loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
dapat dilakukan dengan langkah-langkah sebagai 
berikut: 
a. PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) menjamin 

produk yang disediakan oleh bank dapat 
dipercaya oleh nasabah baik dari produk 
tabungan maupun produk lainnya yang berupa 
kredit  

b. Memberikan pelatihan dan meningkatkan 
pengetahuan karyawan agar dapat menyelesaikan 
dan memberikan solusi atas masalah yang 
dihadapi nasabah 

c. Karyawan harus memberikan jaminan 
perlindungan dan menjamin keselamatan nasabah 
selama melakukan transaksi. 
 

2. Pengaruh komitmen terhadap loyalitas nasabah 
melalui kepuasan 

Pengaruh langsung komitmen terhadap 
loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
berpengaruh positif dan signifikan, artinya apabila 
komitmen ditingkatkan maka loyalitas nasabah PT 
BPR Bank Boyolali (Perseroda) juga akan 
meningkat. Temuan penelitian ini mendukung hasil 
penelitian yang dilakukan L. Bricci (2016) 
menunjukkan hasil bahwa komitmen berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Tetapi penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan Safitri (2011) menyatakan variabel 
komitmen  berpengaruh tidak signifikan terhadap 
loyalitas,. 

Berdasarkan hasil analisis nilai indikator 
tertinggi variabel komitmen terletak pada item 2, 4, 
dan 1. Hal ini menunjukkan bahwa butir atau item 
tersebut paling berperan membentuk komitmen 
nasabah, dengan demikian upaya-upaya peningkatan 

loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
dapat dilakukan dengan langkah-langkah sebagai 
berikut: 

a. Diharapkan karyawan tepat waktu dan cepat 
dalam melayani nasabah sesuai dengan jangka 
waktu yang dijanjikan, sehingga ketika nasabah 
membutuhkan bantuan bisa ditangani secepat 
mungkin, tanpa harus membuang waktu 

b. Pihak PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
memberikan larangan tegas kepada karyawan 
agar  tidak memanfaatkan nasabah, dengan 
meminta imbalan atau janji tertentu kepada 
nasabah baik dalam transaksi maupun saat diluar 
kegiatan transaksi 

c. Dalam menjaga komitmen nasabah diharapkan 
karyawan selalu menjaga hubungan dan 
komunikasi yang baik terhadap nasabah dengan 
menjaga sikap saat berinteraksi dengan nasabah 
 

3. Pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas 
nasabah melalui kepuasan 

Pengaruh langsung penanganan keluhan 
terhadap loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda) berpengaruh positif dan signifikan, 
artinya apabila penanganan keluhan ditingkatkan 
maka loyalitas nasabah PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda) juga akan meningkat. Temuan penelitian 
ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan 
Safitri (2011) menunjukkan hasil bahwa penanganan 
keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Tetapi penelitian ini tidak sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Ningtyas (2011) 
dan A. Salim (2018) menyatakan hasil penanganan 
keluhan berpengaruh tidak signifikan terhadap 
loyalitas 

Berdasarkan hasil analisis nilai indikator 
tertinggi variabel penanganan keluhan terletak pada 
item 2, 4, dan 1. Hal ini menunjukkan bahwa butir 
atau item tersebut paling berperan membentuk 
penanganan keluhan, dengan demikian upaya-upaya 
peningkatan loyalitas nasabah PT BPR Bank 
Boyolali (Perseroda) dapat dilakukan dengan 
langkah-langkah sebagai berikut: 

a. Pihak PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
diharapkan memberikan kemudahan dalam 
pengajuan komplain nasabah dengan cara 
memberikan blanko keluhan nasabah, layanan 
suara konsumen bebas pulsa atau customer 
service. 

b. Diharapkan Pihak PT BPR Bank Boyolali 
(Perseroda) dapat mengelola segala keluhan 
nasabah dan memberikan solusi terbaiknya agar 
selalu memberikan kepuasan dimata nasabah 

c. Dalam menangani suatu komplain nasabah 
karyawan diharapkan cepat dan sigap, tanpa 
memberikan asumsi yang buruk/ menyinggung 
nasabah 
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PENUTUP 
Kesimpulan 

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan 
pembahasan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Hasil penelitian secara parsial variabel kepercayaan, 

komitmen dan penanganan keluhan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan, variabel 
kepercayaan, komitmen, penanganan keluhan dan 
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 

2. Hasill Uji F  
Hasil uji serempak (Uji F) besarnya nilai Fhitung 

sebesar 16,635 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 
< 0,05 , sehingga dapat disimpulkan secara simultan 
atau bersama-sama variabel kepercayaan, komitmen 
,penanganan keluhan dan kepuasan berpengaruh 
secara signifikan terhadap loyalitas nasabah PT BPR 
Bank Boyolali (Perseroda) 

3. Hasil Uji Determinasi (R2) 
Nilai R2 square total sebesar 95,25 yang artinya 
variabel loyalitas nasabah PT BPR Bank 
Boyolali (Perseroda). dijelaskan oleh 
kepercayaan, komitmen ,penanganan keluhan 
dengan kepuasan variabel interverning sebesar 
95,25% dan sisanya sebesar 4,75% dijelaskan 
faktor lain diluar model penelitian. 

4. Hasil pengaruh tidak langsung  
Pengaruh langsung variabel kepercaaan, 
komitmen dan penanganan keluhan terhadap 
loyalitas nasabah lebih besar daripada pengaruh 
tidak langsungnya, maka dari itu variabel 
kepuasan tidak efektif menjadi variabel 
interverning  

 
Keterbatasan Penelitian 
Keterbatasan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Pengambian sampel dalam penelitian ini hanya pada 

karyawan PT BPR Bank Boyolali (Perseroda). Hal ini 
menjadikan kurangnya karakteristik responden yang 
diambil sebagai sampel sehingga sulit untuk 
digeneralisasikan pada obyek penelitian lainnya 

2. Penelitian ini hanya menggunakan variabel 
kepercaaan, komitmen dan penanganan keluhan, 
kepuasan dan loyalitas nasabah. Adanya kemungkinan 
variabel-variabel lain yang berpengaruh terhadap 
variabel kinerja karyawan yang belum bisa dijabarkan 
dalam penelitian ini misalnya promosi, kualitas 
pelayanan dll 

3. Dalam pengumpulan data, peneliti ini menggunakan 
kuisioner sehingga data yang dikumpulkan hanya 
menggambarkan pendapat responden mengenai PT 
BPR Bank Boyolali (Perseroda). Peneliti juga tidak 
bisa mengontrol jawaban responden yang tidak dapat 
menunjukkan keadaan yang sesungguhnya 

4. Isi dan bentuk kuisioner yang masih jauh dari 
sempurna dikarenakan kemampuan dari penulis, hasil 
penelitian yang diperoleh masih harus ditindak lanjuti 
untuk memperoleh hasil yang lebih maksimal. 

 
Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan di 
atas,dalam rangka peningkatan kinerja pegawai, penulis 
mengajukan beberapa saran dalam memilih variabel yag 
menjadi skala priorotas guna meningkatkan loyalitas 
nasabah dengan urutan sebagai berikut : 
1. Komitmen merupakan variabel yang paling dominan 

mempengaruhi loyalitas nasabah dengan nilai 0,351. 
Upaya peningkatan komitmen ditempuh dengan 
langkah-langkah sebagai berikut : 
a. Diharapkan karyawan tepat waktu dan cepat dalam 

melayani nasabah sesuai dengan jangka waktu 
yang dijanjikan, sehingga ketika nasabah 
membutuhkan bantuan bisa ditangani secepat 
mungkin, tanpa harus membuang waktu 

b. Pihak PT BPR Bank Boyolali (Perseroda) 
memberikan larangan tegas kepada karyawan agar  
tidak memanfaatkan nasabah, dengan meminta 
imbalan atau janji tertentu kepada nasabah baik 
dalam transaksi maupun saat diluar kegiatan 
transaksi 

c. Dalam menjaga komitmen nasabah diharapkan 
karyawan selalu menjaga hubungan dan 
komunikasi yang baik terhadap nasabah dengan 
menjaga sikap saat berinteraksi dengan nasabah 

2. Penelitian yang akan datang disarankan dapat 
menambah jumlah sampel dan variabel penelitian 
yang lebih variatif  

3. Dalam penelitian ini untuk menguji intervening 
peneliti menggunakan alat analisis SPSS dengan 
analis jalur (Analisis Path) sehingga diharapkan 
peneliti selanjutnya dapat menggunkan alat analisis 
yang lain yaitu analisis SEM (Structural Equation 
Modeling) 
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