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MOTTO 

 

 

 “ Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila 

engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras 

(untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah engkau 

berharap.” (QS. Al-Insyirah,6-8) 
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ABSTRAK 

Persepsi Service Quality dan Penanganan Komplain Terhadap Loyalitas dengan 

Kepuasan sebagai Mediasi (Study BRI Unit Karanggeneng Kanca Boyolali) 

 

Oleh: 

 

YANUAR BAGUS SAPUTRA 
2019015124 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan menguji secara 

empiris persepsi service quality dan penanganan komplain terhadap loyalitas dengan 

kepuasan sebagai mediasi pada BRI Unit Karanggeneng Kanca Boyolali. Populasi 

dalam penelitian ini adalah nasabah Simpedes di BRI Unit Karanggeneng Kanca 

Boyolali sejumlah 400 nasabah yang diperoleh dari data were houses BRI Unit 

Karanggeneng pada bulan Januari 2021. Sampel yang diambil dalam penelitian ini 

adalah sebesar 10% dari populasi yaitu sebesar 40 nasabah, dengan teknik random 

sampling. Metode analisis yang digunakan adalah dengan menggunakan uji analisis 

jalur. Hasil penelitian ini adalah Service quality berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Penanganan komplain berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah.  Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Penanganan complain berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Hasil uji F dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel service 

quality, penanganan komplain dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Hasil perhitungan nilai R2 total sebesar 0,752 dapat diartikan variasi loyalitas nasabah di 

BRI Unit Karanggeneng Kanca Boyolali dijelaskan oleh variabel  service quality, 

penanganan komplain dan kepuasan sebesar 75,2%. Kesimpulan analisis ajlur pengaruh 

langsung service quality terhadap loyalitas menghasilkan nilai lebih besar dibandingkan 

pengaruh tidak langsung, sehingga lebih efektif melalui jalur langsung. Pengaruh 

langsung penanganan komplain terhadap loyalitas menghasilkan nilai lebih kecil 

dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga lebih efektif melalui jalur tidak 

langsung. 

 

 

Kata Kunci : Service Quality, Penanganan Komplain, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

 

Perceptions of Service Quality and Complaint Handling of Loyalty with Satisfaction 

as Mediation (BRI Study Unit Karanggeneng Kanca Boyolali) 

 

By: 

 

YANUAR BAGUS SAPUTRA 

2019015124 

 

This study aims to determine, analyze and empirically test the perception of 

service quality and the handling of complaints on loyalty with satisfaction as a 

mediation at BRI Unit Karanggeneng Kanca Boyolali. The population in this study were 

400 Simpedes customers at BRI Unit Karanggeneng Kanca Boyolali obtained from the 

data were houses BRI Unit Karanggeneng in January 2021. The sample taken in this 

study was 10% of the population, namely 40 customers, with a random technique. 

sampling. The analytical method used is to use the path analysis test. The results of this 

study are service quality has a negative and significant effect on customer satisfaction. 

Complaint handling has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Service quality has a positive and significant effect on customer loyalty. Complaint 

handling has a negative and insignificant effect on customer loyalty. Satisfaction has a 

positive and significant effect on customer loyalty. The results of the F test can be 

concluded that service quality, complaint handling and satisfaction variables have a 

significant effect on loyalty. The results of the calculation of a total R2 value of 0.752 

means that the variation in customer loyalty in the Karanggeneng Kanca Boyolali BRI 

Unit is explained by the variable service quality, complaint handling and satisfaction by 

75.2%. The conclusion is that the direct effect of service quality on loyalty results in 

greater value than the indirect effect, so it is more effective through the direct route. 

The direct effect of complaint handling on loyalty results in a smaller value than the 

indirect effect, making it more effective through indirect channels 
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