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ABSTRAK 

SITI JULAEKHA, NIM: 2008203106. “PENGARUH KUALITAS INFORMASI DAN 

PENANGANAN KELUHAN TERHADAP LOYALITAS MELALUI KEPUASAN 

NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (SURVEI PADA PT. BSI KCP 

CIREBON CILEDUG)”, 2024. 

 

Loyalitas nasabah merupakan puncak dari pencapaian para pelaku bisnis perbankan, 

timbulnya loyalitas pada nasabah didukung oleh bereberapa faktor, seperti kualitas informasi 

yang didapat tidak akurat dan lambatnya penanganan keluhan yang diterima. Selain itu 

ketidaksesuaian harapan nasabah melalui kepuasan menjadi faktor bagi nasabah menentukan 

loyalitas. Sehingga dari permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh secara parsial, simultan dan jalur Path antara kualitas informasi dan penanganan 

keluhan terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediator studi pada PT. 

BSI KCP Cirebon Ciledug. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Sampel pada penelitian ini yaitu 

nasabah PT. BSI KCP Cirebon Ciledug berjumlah 100 responden. Adapun teknik 

pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner, angket dan studi kepustakaan. Analisis data 

yang digunakan yaitu analisis statistik deskriptf, analisis statistik berupa uji validitas dan  uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik berupa uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas dan uji linearitas, uji regresi linear berganda, uji koefisien determinasi 

(   serta uji hipotesis berupa uji T (parsial) dan uji F (simultan) serta analisis jalur Path 

dengan menggunakan SPSS Statistics Versi 16.0. 

Berdasarkan hasil penelitian ini dengan taraf signifikansi 5% diperoleh kesimpulan: 

terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas informasi terhadap loyalitas sebesar (0,001< 

0,05), dan t hitung (3,299 > 1,984), terdapat pengaruh positif dan signifikansi  penanganan 

keluhan terhadap loyalitas sebesar (0,000 < 0,05) dan t hitung (5,590 > 1,984,) terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas informasi terhadap kepuasan sebesar (0,013< 0,05) 

dan t hitung (2,490 > 1,984), signifikan dan tidak terdapat pengaruh positif penanganan 

keluhan terhadap kepuasan sebesar (0,029< 0,05) dan t hitung (1,052 < 1,984), terdapat 

pengaruh positif dan signifikan loyalitas terhadap kepuasan sebesar (0,000< 0,05) dan t hitung 

(5,070 < 1,984), terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas informasi terhadap loyalitas 

melalui kepuasan sebagai variabel mediator sebesar 0,291 dan t hitung (2,577 > 1,984), 

terdapat pengaruh positif dan signifikan penanganan keluhan terhadap loyalitas melalui 

kepuasan sebagai variabel mediator sebesar 0,255 t hitung (2,577 > 1,984). 

 

 

Kata kunci: Kualitas Informasi, Penanganan Keluhan, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT 

SITI JULAEKHA, NIM: 2008203106. "THE INFLUENCE OF INFORMATION 

QUALITY AND COMPLAINT HANDLING ON LOYALTY THROUGH CUSTOMER 

SATISFACTION AS A INTERVENING VARIABLE (SURVEY AT PT. BSI KCP 

CIREBON CILEDUG)", 2024. 

 Customer loyalty is the pinnacle of achievement for banking business players. The 

emergence of loyalty to customers is supported by several factors, such as the inaccurate 

quality of the information obtained and the slow handling of complaints received. Apart from 

that, the mismatch in customer expectations through satisfaction is a factor in determining 

customer loyalty. So from these problems, this research aims to analyze the partial, 

simultaneous and path influence between information quality and complaint handling on 

loyalty through customer satisfaction as a study mediator variable at PT. BSI KCP Cirebon 

Ciledug. 

 This research uses a quantitative type of research. The sample in this research is 

customers of PT. BSI KCP Cirebon Ciledug numbered 100 respondents. The data collection 

techniques include distributing questionnaires, questionnaires and literature studies. The data 

analysis used is descriptive statistical analysis, statistical analysis in the form of validity and 

reliability tests, classic assumption tests in the form of normality tests, multicollinearity tests, 

heteroscedasticity tests and linearity tests, multiple linear regression tests, coefficient of 

determination tests (R
2
) and hypothesis tests. in the form of T test (partial) and F test 

(simultaneous) as well as Path path analysis using SPSS Statistics 16.0. 

 Based on the results of this research with a significance level of 5%, the conclusion is 

obtained: there is a positive and significant influence of information quality on loyalty of 

(0.001 < 0.05), and t count (3.299 > 1.984), there is a positive and significant influence of 

complaint handling on loyalty of ( 0.000 < 0.05) and t count (5.590 > 1.984), there is a 

positive and significant influence of information quality on satisfaction of (0.013 < 0.05) and t 

count (2.490 > 1.984), significant and there is no positive influence of complaint handling on 

satisfaction is (0.029 < 0.05) and t count is (1.052 < 1.984), there is a positive and significant 

influence of loyalty on satisfaction of (0.000 < 0.05) and t count is (5.070 < 1.984), there is a 

positive and significant influence of information quality on loyalty through satisfaction as a 

mediator variable of 0.291 and t count (2.577 > 1.984), there is a positive and significant 

influence of complaint handling on loyalty through satisfaction as a mediator variable of 

0.255 t count (2.577 > 1.984). 

 

Keywords: Information Quality, Complaint Handling, Satisfaction, Loyalty 
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 خلاصت

 

SITI JULAEKHA, NIM: 2008203106. "  خلال مه الولاء علي الشكاوى ومعالجت المعلوماث جودة تأثير

في دراست) وسيط كمتغير العملاء رضا  سيريبون مكتب محدودة، مسؤوليت ذاث شركت الإودوويسي، الشريعت بىك 

الفرعي سيليدوج . 

 

 ػٞآَ، ػذح ُِؼٔلاء اُٞلاء ظٜٞس ٣ٝذػْ أُصشك٤خ، الأػٔبٍ ٓغبٍ ك٢ ُِؼب٤ِٖٓ ثبُ٘سجخ الإٗغبص هٔخ ٛٞ اُؼٔلاء ٝلاء إٕ

 رُي، ػٖ اُ٘ظش ٝثصشف. اُٞاسدح اُشٌبٟٝ ٓغ اُزؼبَٓ ٝثظء ػ٤ِٜب اُحصٍٞ ٣زْ اُز٢ ُِٔؼِٞٓبد اُذه٤وخ ؿ٤ش اُغٞدح ٓضَ

 ٛزا ٣ٜذف أُشٌلاد ٛزٙ ٖٝٓ. اُؼٔلاء ٝلاء رحذ٣ذ ك٢ ػبٓلاا  ٣ؼذ اُشضب خلاٍ ٖٓ اُؼٔلاء رٞهؼبد ك٢ اُزطبثن ػذّ كئٕ

 سضب خلاٍ ٖٓ اُٞلاء ػ٠ِ اُشٌبٟٝ ٝٓؼبُغخ أُؼِٞٓبد عٞدح ث٤ٖ ٝأُسبس١ ٝأُزضآٖ اُغضئ٢ اُزؤص٤ش رح٤َِ إ٠ُ اُجحش

ط٘طب عبٓؼخ ك٢ ُِذساسخ ٝس٤ظ ًٔزـ٤ش اُؼٔلاء كشػ٢  ٌٓزت ٓحذٝدح ٓسؤ٤ُٝخ راد ششًخ الإٗذ٤ٗٝس٢ اُشش٣ؼخ ث٘ي .

س٤ِ٤ذٝط س٤ش٣جٕٞ . 

ششًخ ػٔلاء ٢ٛ اُجحش ٛزا ك٢ اُؼ٤٘خ. ا٢ٌُٔ اُجحش ٗٞع اُجحش ٛزا ٣سزخذّ ك٢ أُشبس٤ًٖ ػذد ثِؾ .  اُشش٣ؼخ ث٘ي 

س٤ِ٤ذٝط س٤ش٣جٕٞكشػ٢  ٌٓزت ٓحذٝدح ٓسؤ٤ُٝخ راد ششًخ الإٗذ٤ٗٝس٢  رٞص٣غ اُج٤بٗبد عٔغ رو٤٘بد ٝرشَٔ. ٓشبسى ٓبئخ 

 الإحصبئ٢ اُزح٤َِ اُٞصل٢، الإحصبئ٢ اُزح٤َِ ٛٞ أُسزخذّ اُج٤بٗبد رح٤َِ. الأدث٤خ ٝاُذساسبد ٝالاسزج٤بٗبد الاسزج٤بٗبد

 اخزجبساد اُطج٤ؼ٤خ، اُحبُخ اخزجبساد شٌَ ك٢ اٌُلاس٤ٌ٤خ الاكزشاض اخزجبساد ٝاُضجبد، اُصلاح٤خ اخزجبساد شٌَ ك٢

اُزحذ٣ذ ٓؼبَٓ اخزجبساد أُزؼذد، اُخط٢ الاٗحذاس اخزجبساد اُخط٤خ، ٝاخزجبساد ش٣خاُزـب٣ اخزجبساد أُزؼذدح، اُخط٤خ  

(R
2
اخزجبس شٌَ ػ٠ِ اُلشض٤بد ٝاخزجبساد (  T ( ٝاخزجبس( عضئ٢  F (  ثبسزخذاّ أُسبس رح٤َِ إ٠ُ ثبلإضبكخ( ٓزضآٖ

الاعزٔبػ٤خ ُِؼِّٞ الإحصبئ٢ اُجشٗبٓظ إحصبئ٤بد صلش ٗوطخ ػشش سزخ  . 

 ُغٞدح ٝٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٣ٞعذ: اُزب٢ُ الاسز٘زبط إ٠ُ اُزٞصَ رْ% 5 دلاُخ ثٔسزٟٞ اُجحش ٛزا ٗزبئظ ػ٠ِ ٝث٘بء

ٝػذد ،(خٔسخ صلش ٗوطخ صلش > ٝاحذ صلش صلش ٗوطخ صلش) هذسٙ اُٞلاء ػ٠ِ أُؼِٞٓبد  t (  رسؼخ اص٘بٕ ٗوبط صلاس

أسثؼخ صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ٗوطخ < رسؼخ )  صلش) ثٔوذاس اُٞلاء ػ٠ِ اُشٌبٟٝ ٓغ ُِزؼبَٓ ٝٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٛ٘بى ٣ٝٞعذ ،

ٝػذد( خٔسخ صلش ٗوطخ صلش > صلش صلش صلش ٗوطخ  t ( صلش رسؼخ خٔسخ كبصَ خٔسخ  صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ٗوطخ < 

(أسثؼخ  ٗوطخ صلش > صلاصخ ٝاحذ صلش ٗوطخ صلش) ثٔوذاس اُشضب ػ٠ِ أُؼِٞٓبد ُغٞدح ٝٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٣ٞعذ ًٔب ،

ٝػذد( خٔسخ صلش  t ( صلش رسؼخ أسثؼخ ٗوطخ اص٘بٕ أسثؼخ صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ٗوطخ <   إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٣ٞعذ ٝلا ٓؼ٣ٞ٘با  ( .(

ٝػذد( خٔسخ صلش ٗوطخ صلش>  رسؼخ اص٘بٕ صلش ٗوطخ صلش) هذسٙ اُشضب ػ٠ِ اُشٌٟٞ ٓغ ُِزؼبَٓ  t ٞٛ (ٝاحذح ٗوطخ 

 ٗوطخ صلش) هذسٙ اُشضب ػ٠ِ ُِٞلاء ٝٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٣ٝٞعذ ،(أسثؼخ صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ٗوطخ>  اص٘بٕ خٔسخ صلش

ٝػذد( خٔسخ صلش ٗوطخ صلش>  صلش صلش صلش  t ٞٛ (أسثؼخ صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ٗوطخ > صلش سجؼخ صلش خٔسخ)، 

ٝاحذ  رسؼخ اص٘بٕ ٗوطخ صلش هذسٙ ٝس٤ظ ًٔزـ٤ش اُشضب خلاٍ ٖٓ اُٞلاء ػ٠ِ أُؼِٞٓبد ُغٞدح ٝٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٛ٘بى

) t ٝػذد سجؼخ سجؼخ خٔسخ ٗوطخ اص٘بٕ أسثؼخ صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ٗوطخ <  )  اُشٌٟٞ ٓغ ُِزؼبَٓ ٝٓؼ١ٞ٘ إ٣غبث٢ رؤص٤ش ٛ٘بى ،

 ٗوطخ<  سجؼخ سجؼخ خٔسخ ٗوطخ اص٘بٕ) طٖخٔسخ  خٔسخ اص٘بٕ ٗوطخ صلش هذسٙ ٝس٤ظ ًٔزـ٤ش اُشضب خلاٍ ٖٓ اُٞلاء ػ٠ِ

أسثؼخ صٔب٤ٗخ رسؼخ ٝاحذح ). 

 

 

ءاُٞلا اُشضب، اُشٌبٟٝ، ٓغ اُزؼبَٓ أُؼِٞٓبد، عٞدح :المفتاحيت الكلماث  
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