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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh
kualitas layanan (X1), penanganan keluhan (X2), dan kepercayaan (X3)
terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan kepuasan nasabah (Z) sebagai variabel
intervening pada PT. Bank Mayapada Internasional, Tbk cabang Kapas
Krampung Surabaya. Populasi yang digunakan adalah nasabah Bank Mayapada
cabang Kapas Krampung Surabaya yang memiliki minimal dua produk pada
tahun 2015-2020 dengan jumlah sampel 210 nasabah. Penelitian ini
menggunakan SEM-PLS dengan software smartPLS. Dari 7 hipotesis
seluruhnya berpengaruh signifikan diterima. Hipotesis yang signifikan diterima
yaitu kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, kualitas layanan terhadap
loyalitas nasabah, penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah,
penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah, kepercayaan terhadap
kepuasan nasabah, kepercayaan terhadap loyalitas nasabah, dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: kualitas layanan, penanganan keluhan, kepercayaan, kepuasan
nasabah, loyalitas nasabah.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine how the influence of service quality
(X1), complaint handling (X2), and trust (X3) on customer loyalty (Y) with
customer satisfaction (Z) as an intervening variable at PT. Bank Mayapada
Internasional, Thk Kapas Krampung Branch Surabaya. The population used is
the customers of Bank Mayapada Kapas Krampung Branch Surabaya branch
who have at least two products in 2015-2020 with a sample of 210 customers.
This research uses SEM-PLS with smartPLS software. Of the 7 hypotheses, all
of them have a significant effect, they are accepted. The significant hypothesis
is accepted, namely service quality on customer satisfaction, service quality on
customer loyalty, handling complaints on customer satisfaction, handling
complaints on customer loyalty, trust in customer satisfaction, trust in customer
loyalty, and customer satisfaction on customer loyalty.

Keywords: service quality, complaint handling, trust, customer satisfaction,
customer loyalty
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