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ABSTRAK 
  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingginya tingkat persaingan di industri jasa 

keuangan syariah serta pentingnya menjaga kepuasan nasabah di tengah lonjakan 

volume kunjungan dan fenomena service overload di PT Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Sibuhuan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis: (1) 

Pengaruh complaint handling terhadap kepuasan konsumen, (2) Pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen, serta (3) Pengaruh complaint handling dan 

kualitas layanan secara simultan terhadap kepuasan konsumen nasabah funding di 

BSI KCP Sibuhuan.  Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan teknik analisis regresi linier berganda. Populasi penelitian terdiri 

dari 1.900 nasabah kategori funding yang terdaftar aktif pada tahun 2026. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan random sampling dengan rumus Slovin sehingga 

diperoleh sampel sebanyak 95 responden. Pengumpulan data primer dilakukan 

melalui kuesioner dengan skala Likert 5 poin yang diolah menggunakan perangkat 

lunak SPSS 25. Pengujian instrumen meliputi uji validitas, uji reliabilitas, serta uji 

asumsi klasik (normalitas, multikolinieritas, dan heteroskedastisitas). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial, complaint handling berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan kualitas layanan juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan, complaint 

handling dan kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.  

Kata Kunci: Complaint Handling, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen  
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