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ABSTRAK

Ulya Zahrotul Akmam, Elok, 2022. Pengaruh Service Quality, Complaint
Handling dan Switcing Barriers Terhadap Customer Value di BPRS
Lantabur Tebuireng Kantor Cabang Kota Mojokerto. Skripsi Program Studi
Perbankan Syariah Fakultas Syariah. Institut KH. Abdul Chalim Mojokerto.
Pembimbing 1 : Lutvi Alamsyah, S.E, M.M. pembimbing Il : Taufiq
Anshori M.Pd.

Pada tahun 2022 BPRS Lantabur Tebuireng Kantor Cabang. Mojokerto
mengalami penurunan, hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor. Diantara
faktor-faktor tersebut adalah service quality atau disebut kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan disini bisa menjadi akibat dari menurunnya nasabah pada
BPRS. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui apakah ada pengaruh atau tidak
adanya pengaruh yang disebabkan oleh service quality, complaint handling dan
switching barriers terhadap customer value.penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dan menggunakan data primer. Populasi yang digunakan
pada penelitian ini adalah nasabah BPRS Lantabur Tebuireng Kantor Cabang.
Mojokerto. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah spss. 28. Hasil
dari penelitian ini adalah : 1) Hasil nilai thitung 0,745 < twpe 1,993 dan koefisien
sebesar 0,39. maka dapat disimpulkan bahwa service quality berpengaruh secara
signifikan terhadap customer value. 2). Hasil uji nilai thitung 4,742 > ttaber 1,993 dan
koefisien regresi sebesar 0,000 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa complaint
handling berpengaruh secara signifikan terhadap customer value. 3). Hasil uji nilai
thitung 3,269 > traver 1,993 dan nilai koefisien regresi sebesar 0,02 < 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa switching barriers berpengaruh signifikan terhadap customer
value. 4). Nilai Fhitung 21,557 > Fravel 2,732, sehingga dapat disimpulkan bahwa
service quality, complaint handling dan switching barriers berpengaruh secara

simultan terhadap customer value.

Kata Kunci : Service Quality, Complaint Handling, Switcing Barriers, Customer

Value



ABSTRACT
Ulya Zahrotul Akmam, Elok, 2022. Effect of Service Quality, Complaint
Handling and Switching Barriers on Customer Value at BPRS Lantabur
Tebuireng Branch Office. Mojokerto. Thesis of Sharia Banking Study
Program, Faculty of Sharia. KH Institute. Abdul Chalim Mojokerto.
Supervisor | : Lutvi Alamsyah, S.E, M.M. Advisor Il : Taufig Anshori, M.Pd.

In 2022 BPRS Lantabur Tebuireng Branch Office. Mojokerto has
decreased, this can be caused by several factors. Among these factors is service
quality or called service quality. The quality of service here can be a result of the
decline in customers at the BPRS. The purpose of this study is to determine whether
or not there is an influence caused by service quality, complaint handling and
switching barriers to customer value. This study uses a quantitative approach and
uses primary data. The population used in this study were customers of BPRS
Lantabur Tebuireng Branch Office. Mojokerto. Analysis of the data used in this
study is SPSS. 28. The results of this study are: 1) The results of the tcount 0.745 <
ttable 1.993 and the coefficient of 0.39. it can be concluded that service quality has
a significant effect on customer value. 2). The results of the test value of tcount
4.742 > ttable 1.993 and a regression coefficient of 0.000 > 0.05, it can be
concluded that complaint handling has a significant effect on customer value. 3).
The results of the test value tcount 3,269 > ttable 1,993 and the regression
coefficient value is 0.02 <0.05, it can be concluded that switching barriers have a
significant effect on customer value. 4). Fcount 21.557 > Ftable 2.732, so it can be
concluded that service quality, complaint handling and switching barriers

simultaneously affect customer value.
Keywords: Service Quality, Complaint Handling, Switching Barriers, Customer

Value
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