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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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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Sumber rujukan untuk transliterasi Arab-Latin berdasarkan Surat Keputusan 

bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia tertanggal 22 Januari 1988 No: 158/1987 dan 0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

 

 

 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا 
 ba’ b Be ب
 ta’ t Te ت
 sa’ ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim j Je ج
 ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha kh ka dan ha خ
 dal d De د 
 żal ż zet (dengan titik di atas) ذ 

 ra’ r Er ر 
 zai z Zet ز 

 sin s Es س
 syin sy es dan ye ش
 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص 
 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض 
 ṭa’ ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa’ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ
 ain ‘ koma terbalik‘ ع

 gain g Ge غ
 fa’ f Ef ف
 qaf q Qi ق
 kaf k Ka ك
 lam l ‘el ل

 mim m ‘em م 
 nun n ‘en ن

 waw w W و
 ha’ h Ha ه
 hamzah ‘ Apostrof ء

 ya’ y Ye ي
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2. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap 

 

3. Ta’ marbutah di Akhir Kata ditulis h 

 حكمة

 علة

 كرامة الأولياء

 زكاة الفطر 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ḥikmah 

‘illah 

Karᾱmah al-auliyᾱ’ 

Zakᾱh al-fiṭri 

 

4. Vokal Pendek 
 

 ـَ

 فعل

 ـِ

 

 ذكر

 ـُ

 يذهب 

Fatḥah 

 

kasrah 

 

ḍammah 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

α 

fa’ala 

i 

 

żukira 

u 

yażhabu 

 

5. Vokal Panjang 
 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

Fathah + alif 

 جاهلية 

Fatḥah + ya’ mati 

 تنسى

Kasrah + ya’ mati 

 كريم

Ḍammah + wawu mati 

 فروض

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ᾱ 

jᾱhiliyyah 

ᾱ 

tansᾱ 

i 

karῑm 

ū 

furūḍ 

 

 

 

 

 

 

 متعددة 

 عدّة 

ditulis 

ditulis 

Muta’addidah 

‘iddah 
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6. Vokal Rangkap 

 

1 

 

2 

Fatḥah + ya’ mati 

 بينكم

Fatḥah + wawu mati 

 قول

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ai 

bainakum 

au 

Qaul 

 

 

7. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan dengan 

Apostrof 

 أأنتم 

 أعدّت 

 لءن شكرتم

ditulis 

ditulis 

ditulis 

a’antum 

u’iddat 

la’in syakartum 

 

8. Kata Sandang Alif + Lam 

 Diikuti huruf Qamariyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. 

Apabila Syamsiyah ditulis dengan menggandakan huruf Syamsiyah yang 

mengikutinya. 

 

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian 

Ditulis menurut penulisannya. 

 ذوى الفروض

 أهل السنة

ditulis 

ditulis 

ẓawi al-furūḍ 

ahl as-sunnah 

 

 

 

 

 القر آن 

 القياس 

 السماء

 الشمس

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

al-Qur’ᾱn 

al-Qiyᾱs 

al-Samᾱ’ 

al-Syam 
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