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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh complaint handling, islamic bank
service quality, terhadap loyalitas nasabah dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Sampel berjumlah 100 responden
dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan purposive sampling. Metode
yang digunakan untuk menganalisis data adalah analisis regresi linear berganda,
dan lebih khusus adalah uji sobel untuk menguji pengaruh mediasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa complaint handling berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction, islamic bank service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, sedangkan complaint
handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, islamic
bank service quality berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
nasabah, customer satisfaction mampu memediasi pengaruh complaint handling
terhadap loyalitas nasabah, customer satisfaction tidaks mampu memediasi
pengaruh islamic bank service quality terhadap loyalitas nasabah, customer
satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Temuan
ini menekankan pentingnya penanganan keluhan yang efektif dalam meningkatkan
loyalitas nasabah di perbankan syariah. Selain itu, dampak negatid dan tidak
signifikan dari IB-SQ terhadap loyalitas nasabah menunjukan perlunya bank untuk
mengevaluai ulang dalam meningkatkan kualitas layanan mereka. Penelitian ini
dapat mengeksplorasi mediator potensial lainnya untuk memberikan pemahaman
yang lebih komprensif tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah
di perbankan syariah.

Kata kunci: Complaint Handling, Islamic Bank Service Quality, Loyalitas

Nasabah, Customer Satisfaction
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ABSTRACK

This research examines the influence of complaint handling and Islamic bank
service quality (IB-SQ) on customer loyalty, with customer satisfaction as the
mediating variable. This research uses the quantitative approach, and the data
collection technique uses questionnaires. The sample consisted of 100 respondents
collected using purposive sampling. The data is analyzed using multiple linear
regression analysis, specifically the Sobel test, to test the influence of mediation.
The research results show that complaint handling and IB-SQ positively and
significantly influence customer satisfaction. In contrast, complaint handling
positively and substantially influences customer loyalty. However, IB-SQ has a
negative and insignificant influence on customer loyalty. Customer satisfaction can
mediate the influence of complaint handling on customer loyalty. However, it
cannot mediate the influence of IB-SQ on customer loyalty. In addition, customer
satisfaction positively and significantly influences customer loyalty. These findings
emphasize the importance of effective complaint handling in enhancing customer
loyalty in Islamic banking. Additionally, the negative and insignificant impact of
IB-SQ on customer loyalty indicates the need for banks to re-evaluate and improve
their service quality dimensions. This study can explore other potential mediators
to provide a more comprehensive understanding of the factors influencing customer
loyalty in Islamic banking.

Keywords: Complaint Handling, Islamic Bank Service Quality (IB-SQ), Customer
Loyalty, Customer Satisfaction
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