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ABSTRAK 

 Perkembangan dunia perbankan di Indonesia mengalami persaingan yang 

sangat ketat antar bank. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dan complaint handling terhadap loyalitas nasabah pada PT 

BPRS Vitka Central dikota Batam. Teknik pengumpulan data dengan data primer 

yaitu membagikan kuesioner kepada 370 orang responden yang dijadikan sampel 

dalam penelitian ini. Responden adalah nasabah PT BPRS Vitka Central di kota 

Batam. Pengolahan data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, 

uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, uji determinasi R2, hasil uji t, uji f, uji 

regresi linier berganda. Hasil uji diperoleh Fhitung (60,664) > Ftabel (3,05) dan nilai 

signifikansi = 0,00 < 0,05 membuktikan bahwa kualitas dan penanganan keluhan 

secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

dependen yaitu loyalitas nasabah. Perlu menjadi perhatian lebih bagi manajemen 

PT BPRS Vitka Central akan kualitas pelayanan yang diberikan serta penanganan 

keluhan , karena hal ini berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, complaint handling, loyalitas pelanggan.  
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ABSTRACT 

 The development of the banking sector in Indonesia experienced a very tight 

competition among banks. This study aims to determine the effect of service 

quality and complaint handling on customer loyalty of PT BPRS Vitka Central 

Batam. Data collection techniques with primary data is distributed questionnaires 

to 370 respondents sampled in this study. Respondents are customers of PT BPRS 

Vitka Central Batam. Processing data using validity test, reliability test, normality 

test, multicollinearity, heteroscedasticity test, test of determination R2, t test, F 

test, multiple linear regression test. The test results Fcount (60,664) > Ftable (3,05) 

and sig=0,00 < 0,05 prove that the quality of service and complaint handling 

have a positive and significant effect on the dependent variable namely customer 

loyalty . The management of PT BPRS Vitka Central Batam needs to put attention 

on service quality and the complaint handling , because it affects the customer 

loyalty . 

 

Keywords: Service Quality, Complaint Handling, Customer Loyalty 
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