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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penanganan komplain,
tagible, word of mouth terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah
sebagai variabel intervening pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang
Pattimura. Meskipun banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah dan
kepuasan nasabah, penelitian ini hanya membahas tentang penanganan komplain,
tagible, word of mouth sebagai penentu loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah.
Data diperoleh dari 100 orang responden sebagai nasabah simpanan pada BRI
Cabang Semarang Pattimura dengan menggunakan kuesioner. Analisis data
dengan menggunakan SPSS 16 menunjukkan bahwa variable penanganan
komplain, tagible, dan word of mouth secara simultan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah pada PT.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura.

Kata kunci: Penanganan komplain, tagible, word of mouth, kepuasan nasabah,
dan loyalitas nasabah
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of complaint handling, tagible, word of
mouth on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable
at PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura. Although there are
many factors that influence customer loyalty and customer satisfaction, this
research only discusses handling complaints, tagible, word of mouth as a
determinant of customer loyalty and customer satisfaction.

Data were obtained from 100 respondents as deposit customers at BRI Cabang
Semarang Pattimura using a questionnaire. Data analysis using SPSS 16 shows
that the complaint handling, tagible, and word of mouth variables simultaneously
have a positive and significant influence on customer loyalty and customer
satisfaction at PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura.

Keywords: Handling complaints, tagible, word of mouth, customer satisfaction,
and customer loyalty
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INTISARI

Penelitian ini membahas pengaruh penanganan komplain, tangible, dan
word of mouth terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai
variabel intervening pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang
Pattimura. Pada dasarnya komplain didefinisikan sebagai evaluasi pasca nasabah
menggunakan produk atau jasa perbankan, komplain merupakan bentuk
ketidakpuasan yang merupakan hasil dari harapan yang diteguhkan secara negatif.
Sedangkan tangible adalah tingkatan dimana dapat memenuhi atau melebihi
harapan konsumen. sedangkan word of mouth merupakan media komunikasi yang
paling efektif, dan dengan buzzing yang tepat diharapkan merk yang kurang baik
mulai dapat berubah menjadi merk yang lebih baik. Sedangkan kepuasan
pelanggan mencakup terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat,
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
konsumen, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut (word-of-
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan perbedaan antara tingkat
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Dan loyalitas pelanggan adalah
suatu ukuran keterikatan pelanggan terhadap suatu produk yang terwujud pada
keinginan untuk merekomedasikannya pada orang lain. Berdasarkan pada kajian
teori yang mendalam dan kritis,maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah “Bagaimana pengaruh penanganan komplain, tangible, dan word of mouth
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening
pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura” Obyek penelitian
ini adalah konsumen sepeda motor HondaMatic diwilayah kota Mranggen.Metode
penarikan data dalam penelitian ini adalah purposive sampling, kriteria nasabah
simpanan pada BRI Cabang Semarang Pattimura selama 4 tahun. Kuesioner
kemudian dibagikan kepada 100 responden, pada akhir waktu penelitian 100
kuesioner bisa dianalisis. Data kemudian dianalisis dengan menggunakan SPSS
16 dan hasil analisis menunjukan loyalitas nasabah dipengaruhi penanganan
komplain, tangible, word of mouth, dan kepuasaan nasabah. Sedangkan kepuasaan
nasabah dipengaruhi oleh atribut produk, kelompok referensi dan keinovasian.
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto :
1. Tidak ada yang mudah, namun tidak ada yang tida kmungkin (Napoleon
Bonaparte).

2. Sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan. Maka, apabila telah selesai
(dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan yang lain

(QS.Al Insyirah: 6-7).

Skripsi ini aku persembahkan :
1. Bapak dan Ibu

2. Suamiku dan anakku

3. Kakak-kakakku

4. Sahabat-sahabatku
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