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MOTTO 

 

“Maka, sesungguhnya beserta kesulitan ada 

kemudahan. Sesungguhnya beserta kesulitan ada 

kemudahan”  

(QS. Al-Insyirah: 5-6) 

 

“Ketakutanlah yang menenggelamkan, 

Keberanian yang menyelamatkan” 

(Hujan Mata Pisau-FSTVLST) 

 

“Dunia boleh saja menahanku, ku punya doa ibu” 

(Tapi-Perunggu) 
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ABSTRAK 

 

Elysia Anindya Indriani. Pengaruh Kualitas Layanan Dan 

Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Nasabah BSI KCP PEMALANG Pasca 

Gangguan Layanan Digital 2025 

Perkembangan transformasi digital dalam industri 

perbankan mendorong Bank Syariah Indonesia melakukan 

transformasi digital pada layanan mobile banking dengan 

merilis SuperApp BYOND by BSI sebagai versi terbaru dari 

BSI Mobile. Namun, pada awal tahun 2025 terjadi gangguan 

layanan digital yang menyebabkan peningkatan keluhan 

nasabah, termasuk di BSI KCP Pemalang. Gangguan tersebut 

menimbulkan ketidaknyamanan dalam bertransaksi dan 

berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan serta loyalitas 

nasabah. Tujuan penelitian ini untuk mengevaluasi sejauh 

mana kualitas layanan dan penanganan keluhan memengaruhi 

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah BSI KCP 

Pemalang. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran 

kuesioner kepada nasabah BSI KCP Pemalang dengan teknik 

purposive sampling. Sampel penelitian ini adalah nasabah 

pengguna BYOND yang terdampak gangguan, pernah 

menyampaikan permasalahan terkait BYOND, berusia 

minimal 18 tahun dan tinggal di wilayah Pemalang. Skala 

pengukuran menggunakan skala Likert lima poin. Analisis 

data dilakukan menggunakan metode Structural Equation 

Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) dengan 

aplikasi SmartPLS 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 

dan penanganan keluhan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Akan tetapi, kualitas layanan dan penanganan 

keluhan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Kepuasan nasabah terbukti berpengaruh terhadap loyalitas 

serta mampu memediasi hubungan antara kualitas layanan dan 

penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah.  
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Kata kunci: Kualitas layanan, penanganan keluhan, kepuasan 

nasabah, loyalitas nasabah. 

 

 

  



 

x 

ABSTRACT 
 

Elysia Anindya Indriani. The Influence of Service Quality 

and Complaint Handling on Loyalty Thru Customer 

Satisfaction at BSI KCP PEMALANG Post Digital Service 

Disruption 2025 

The development of digital transformation in the 

banking industry has prompted Bank Syariah Indonesia to 

undertake digital transformation in mobile banking services 

by releasing SuperApp BYOND by BSI as the latest version of 

BSI Mobile. However, at the beginning of 2025, there was a 

digital service disruption that led to an increase in customer 

complaints, including at BSI KCP Pemalang. The disruption 

caused inconvenience in transactions and had the potential to 

affect customer satisfaction and loyalty. The purpose of this 

research is to evaluate the extent to which service quality and 

complaint handling affect customer loyalty thru customer 

satisfaction at BSI KCP Pemalang. 

This research uses a quantitative approach with a 

survey method. Data were collected thru the distribution of 

questionnaires to BSI KCP Pemalang customers using 

purposive sampling technique. The sample for this study 

consists of BYOND users who have been affected by 

disruptions, have previously reported issues related to 

BYOND, are at least 18 years old, and reside in the Pemalang 

area. The measurement scale uses a five-point Likert scale. 

Data analysis was conducted using the Structural Equation 

Modeling (SEM) method based on Partial Least Square (PLS) 

with the SmartPLS 4 application. 

The research results indicate that service quality and 

complaint handling have an impact on customer satisfaction. 

However, the quality of service and complaint handling do not 

affect customer loyalty. Customer satisfaction has been proven 

to influence loyalty and is capable of mediating the 

relationship between service quality and complaint handling 

on customer loyalty. 
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Keywords: Service quality, complaint handling, customer 

satisfaction, customer loyalty. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam 

penelitian ini berdasarkan pada Keputusan Bersama Menteri 

Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 

0543b/U/1987. Transliterasi dipakai untuk menulis kata-kata 

Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa 

Indonesia. Secara garis besar pedoman transliterasi sebagai 

berukut: 

1. Konsonan 

Fenom konsonan Bahasa Arab yang dalam 

sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf. 

Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan 

tanda, dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda 

sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan 

transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di ث

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal z zet (dengan titik di ذ
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atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‘ Koma terbalik (di‘ ع

atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha   هـ

 Hamzah ' Apostrof  ء

 Ya Y Ye  ى
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2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa 

Indonesia yang terdiri dari vocal tunggal atau 

monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang 

lambangnya berupa tanda atau harkat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

 

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang 

lambangnya berupa gabungan antara harkat dan 

huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fathahdanya Ai A dan I ...يْ َ

 fathahdanwau Au A dan U وْ َ...َ 

Contoh: 

 qāla قاَلَ  -

 ramā رَمَى  -

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya 

berupa harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf 

dan tanda, yaitu: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

 Fathah dan alif ا.َ..ى.َ..

atau ya 

ā a dan garis di 

atas 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

َ Fathah A A 

ِ  Kasrah I I 

 ُ Dhammah U U 



 

xix 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di ى.ِ..

atas 

 Dammah dan و.ُ..

wau 

ū u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla قاَلَ  -

 ramā رَمَى  -

4. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

a) Ta’ marbutah hidup: Ta’ marbutah hidup atau 

yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b) Ta’ marbutah mati: Ta’ marbutah mati atau yang 

mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah 

“h”. 

c) Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang 

al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ 

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh:  

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl   الأطَْفاَلِ  -

 talhah    طلَْحَةْ  -

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah 

atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, 

yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda 

syaddah itu. 

Contoh: 

لَ  -  nazzala نزََّ

 al-birr البرُِّ  -
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6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, yakni namun dalam 

transliterasi ini kata sandang itu di bedakan sebagai 

berikut: 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditranslite-rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ 

diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditranslite-rasikan sesuai aturan yang digariskan di 

depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik diikuti 

huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti 

dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

 al-qalamu الْقلََمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan 

dengan apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila 

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 an-nau’u النَّوْءُ 

 inna              إنَِّ 

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim 

maupun huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu 

yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 
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dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan, maka penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

ازِقِيْنَ  -  Wa innallāha lahuwa وَ إنَِّ اللهَ فهَوَُ خَيْرُ الرَّ

khair ar-rāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa بِسْمِ اللهِ مَجْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا -

mursāhā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf 

kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf 

tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya: 

huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri 

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 

tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

الْعَالَمِيْنَ  الْحَمْدُ للهِ رَب   -  Alhamdu lillāhi rabbi al-

`ālamīn 

حِيْمِ  - حْمنِ الرَّ -Ar-rahmānir rahīm/Ar  الرَّ

rahmān ar-rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah 

hanya berlaku bila dalam tulisan Arabnya memang 

lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul                        الأطَْفاَلِ  -

atfāl 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفوُْرٌ رَحِيْمٌ  -
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10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan 

dalam bacaan, pedoman transliterasi ini merupakan 

bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu 

disertai dengan pedoman tajwid. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan kemajuan teknologi informasi 

berpengaruh pada arus globalisasi yang semakin cepat 

berkembang. Tidak ada batasan jumlah pengetahuan yang 

dapat diberikan, dan sudah pasti bahwa keberhasilan suatu 

bangsa sangat terbantu oleh kemajuan ilmu pengetahuan 

dan teknologi yang pesat. Teknologi informasi merupakan 

alat yang hebat untuk membina hubungan internasional 

yang positif dan menyebarluaskan pengetahuan ke seluruh 

masyarakat. Siapa pun dapat memperoleh pengetahuan 

yang mereka inginkan dengan mudah dan cepat berkat 

kemajuan teknologi yang pesat saat ini (Nurpatria & Ras, 

2022). Transformasi digital yang terjadi di berbagai 

industri adalah fenomena yang signifikan dan tak 

terhindarkan. Pemanfaatan layanan menjadi lebih 

sederhana dengan kemajuan dan terobosan di bidang 

informasi dan teknologi. Perkembangan ini juga 

memberikan pengaruh terhadap kemajuan industri 

perbankan (Mutiasar, 2020). Industri perbankan adalah 

salah satu sektor yang telah bertransformasi menuju 

digitalisasi dengan menyediakan berbagai layanan 

berbasis digital. Layanan digital dalam  perbankan yaitu 

e-banking, yang bisa ditingkatkan menjadi lebih efisien, 

praktis, dan sesuai kebutuhan nasabah dengan 

mengoptimalkan penggunaan data nasabah. Selain itu, 

dari segi keamanan, mereka dapat menjalankan 

sepenuhnya secara mandiri. Persaingan yang ketat 

membuat bank harus meningkatkan kualitas layanan 

digital mereka. Salah satu inovasi dalam layanan digital 

perbankan adalah mobile banking, yang merupakan hasil 
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penerapan teknologi dalam sektor ekonomi (Prashella et 

al., 2021). 

 Perbankan di Indonesia memanfaatkan mobile 

banking sebagai salah satu inovasi teknologi sebagai 

bentuk tanggapan terhadap tren digitalisasi yang sangat 

bergantung pada teknologi. Melalui layanan ini, nasabah 

dapat mengakses berbagai aktivitas perbankan dengan 

praktis menggunakan ponsel mereka. Tujuan utama dari 

mobile banking untuk memenuhi harapan pelanggan 

terhadap pelayanan yang efisien, terjamin keamanannya, 

memberikan kenyamanan, serta dapat diakses secara 

fleksibel kapan pun dan dimana pun (Sarimuda, 2022). 

Menurut data dari Populix, mayoritas masyarakat 

Indonesia lebih suka menggunakan layanan mobile 

banking dengan presentase 91% dibandingkan dengan e-

wallet 84% dan bank lain 33%. Kecenderungan ini 

menunjukan masyarakat telah memanfaatkan kemajuan 

teknologi untuk melakukan transaksi (Rahayu, 2022). 

Mobile banking di Indonesia bukanlah hal baru, 

mengingat layanan ini termasuk inovasi perbankan yang 

berkontribusi terhadap perkembangan kegiatan bisnis di 

tingkat global. Dengan akses mobile banking melalui 

perangkat seluler dan internet, pelanggan dapat lebih 

mudah melakukan transaksi. Tersedianya fasilitas 

perbankan untuk melakukan transaksi maupun aktivitas 

bisnis melalui layanan m-banking mendorong perbankan 

terus meningkatkan kualitas pelayanan untuk kepuasan 

pelanggan (Muchtar et al., 2022). Masyarakat diimbau 

untuk lebih yakin dan percaya diri saat menggunakan m-

banking, layanan berbasis teknologi, dalam setiap 

transaksi. Industri perbankan berusaha keras dalam 

melakukan transformasi digital dengan menyediakan 

pelayanan yang lebih optimal bagi para nasabah untuk 
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menghadapi tantangan digitalisasi. Industri perbankan 

harus tetap mempertahankan nasabah atau mendapatkan 

nasabah baru karena tuntutan persaingan di era digital. 

Nasabah akan mencari bank dengan layanan yang lebih 

baik. Nasabah cenderung berpindah bank dengan cepat 

apabila mereka tidak puas dengan layanan yang mereka 

peroleh dari bank saat ini (Larassati & Fauzi, 2022). 

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah 

satu lembaga perbankan syariah terbesar yang beroperasi 

di Indonesia, terus mengembangkan layanan digitalnya 

dengan melakukan transformasi digital pada layanan 

mobile banking. Pada 9 November 2024, BSI merilis 

SuperApp BYOND by BSI sebagai versi terbaru dari BSI 

Mobile. Peralihan ini adalah upaya BSI untuk 

memberikan layanan perbankan yang lebih komprehensif 

dan mudah diakses. SuperApp BYOND, yang 

dikembangkan oleh BSI, adalah aplikasi mobile banking 

yang menggabungkan layanan sosial, finansial, dan 

spiritual dalam satu platform dengan keamanan yang lebih 

tinggi. Fitur spiritual adalah salah satu fitur yang unik dan 

tidak dimiliki oleh aplikasi bank lainnya. SuperApp 

BYOND oleh BSI menampilkan waktu sholat, arah kiblat, 

dan masjid terdekat. Selain itu, aplikasi BYOND yang 

dikembangkan oleh BSI diharapkan dapat membantu 

pelanggan mengakses berbagai layanan yang berkaitan 

dengan halal lifestyle. Setelah itu, pelanggan dapat 

melakukan transaksi yang berkaitan dengan halal 

ecosystem, seperti memesan paket haji dan umroh, 

memilih paket travel, dan lainnya. Karena itu, diharapkan 

bahwa aplikasi ini mudah digunakan (Fitriah et al., 2025). 
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Gambar 1. 1 Fitur Layanan SuperApp by BSI 

Sumber : Aplikasi BYOND By BSI 

Nasabah dapat melakukan transaksi keuangan, 

bersosialisasi, hingga menunjang kegiatan keagamaan 

dengan mudah dan nyaman berkat fitur-fitur istimewa 

aplikasi BYOND by BSI. Sementara itu, terkait dengan 

perkembangan BYOND by BSI, perusahaan menargetkan 

dapat meraih 10 juta pengguna hingga akhir tahun 2025. 

Saut Parulian Saragih selaku SEVP Digital Banking BSI 

menyampaikan bahwa, nasabah paling suka fitur 

Investasi, QRIS, dan Ziswaf. Saat ini terdapat 7,8 juta 

pengguna layanan perbankan seluler BSI, termasuk BSI 

Mobile dan BYOND by BSI. Perkembangan ini disambut 

baik oleh Hery Gunardi, Direktur Utama BSI. Ia 

mengungkapkan bahwa jumlah pengguna aktif BSI 

Mobile mencapai kurang lebih 3,5 juta. Hal ini 

menunjukan bahwa dalam rentan waktu dua bulan setelah 

dirilis, sekitar 85,7% pengguna lama layanan mobile 

banking BSI telah beralih ke SuperApp BYOND & (Bank 

Syariah Indonesia, 2025).  

Namun pada awal tahun 2025 terdapat kendala 

dalam proses peralihan dari BSI Mobile ke BYOND. 

Selama beberapa hari, layanan mobile banking BYOND 

milik PT. Bank Syariah Indonesia (Persero) Tbk, juga 

dikenal sebagai BSI, menghadapi gangguan. 

Sebagaimana diumumkan oleh manajemen BSI, bahwa 
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ada pemeliharaan sistem sejak hari Ahad, 9 Februari 2025. 

Namun, meskipun manajemen BSI mengatakan bahwa 

upaya pemulihan sistem yang dilakukan bank syariah 

sudah diselesai, aplikasi tersebut tetap tidak dapat diakses 

hingga 11 Februari 2025, sehingga nasabah tidak bisa 

melakukan transaksi apapun. Setelah nasabah mencoba 

log-in muncul notifikasi dilayar ponsel yang menyatakan 

jika aplikasi dalam pemeliharaan sistem. Banyak nasabah 

yang mengatakan bahwa aplikasi mobile banking BSI 

mereka tidak bisa dipakai. Adapun sejumlah nasabah 

mengatakan terkendala saat melakukan transaksi dalam 

beberapa hari karena BYOND mengalami masalah. 

Karena itu, BSI mengklarifikasi bahwa gangguan yang 

ada tidak bisa dihindari lantaran pihak bank sedang 

melaksanakan peningkatan sistem guna peningkatan 

pelayanan transaksi bagi nasabah. Saat perbaikan 

berlangsung, BSI memastikan bahwa data dan dana 

nasabah tetap aman (Shabrina, 2025). Bukti dari masalah 

ini diperkuat dengan lonjakan keluhan online yang 

diterima oleh BSI. Keluhan tersebut menunjukan 

ketidakpuasan nasabah terhadap kualitas layanan dan 

pengalaman yang dialami, sehingga merusak kenyamanan 

dan kemudahan yang sebelumnya dijanjikan aplikasi ini. 

Banyak pengguna yang mengeluh tentang maintenance 

yang berkepanjangan yang diduga terkait dengan 

pemeliharaan sistem yang dilakukan BSI untuk 

meningkatkan layanan yang justru membuat aplikasi 

tersebut terkendala. Dalam hal ini, BSI juga membalas 

keluhan online dari nasabah yang terdampak gangguan 

tersebut. Jika BYOND terus mendapatkan banyak ulasan 

negatif kemungkinan banyak masyarakat yang 

mempertimbangkan untuk tidak menggunakan BYOND 

sebagai sarana bertransaksi (Google Play Store, 2025). 
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Gambar 1. 2 Keluhan online dari nasabah 

Sumber : Keluhan online dari plaform media sosial  

Selama beberapa hari, layanan perbankan digital 

BSI mengalami gangguan yang mengganggu transaksi 

keuangan nasabah dan mengakibatkan terjadinya 

peningkatan keluhan di berbagai wilayah, termasuk di BSI 

KCP Pemalang. Berdasarkan informasi dari bapak 

Rozikien selaku operasional staff BSI KCP Pemalang 

mengatakan jika terjadi peningkatan keluhan di BSI KCP 

Pemalang saat adanya gangguan tersebut. Kebanyakan 

nasabah mengeluh karna tidak bisa login, tidak bisa cek 

saldo dan tidak bisa transaksi. Selama terjadinya 

gangguan, layanan transaksi melalui BYOND tidak dapat 

digunakan yang mengakibatkan nasabah harus melakukan 

transaksi langsung ke kantor. Meski gangguan bersifat 

sementara dan berangsur pulih, namun tidak dipungkiri ini 

mengganggu kelancaran transaksi nasabah. Adapun 

bentuk penyampaian gangguan untuk menjelaskan 

masalah kepada nasabah dalam bentuk digital, biasanya 

dengan pengumuman serentak dari pusat di media sosial 

maupun di website resmi BSI untuk diteruskan ke jaringan 

bawah dan untuk pegawai BSI KCP Pemalang sendiri, 

minimal memasang status di WhatsApp untuk 

menginformasikan kepada nasabah. Lalu untuk 
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penanganan keluhan secara langsung di kantor BSI KCP 

Pemalang dengan mendengarkan keluhan nasabah dan 

langsung membantu menemukan solusinya untuk 

menyelesaikannya permasalahan tersebut sampai selesai, 

selanjutnya menyampaikan permintaan maaf atas 

ketidaknyamanan dari gangguan tersebut. Dengan 

layanan dan penanganan keluhan yang baik banyak 

nasabah pasti loyal dan tidak akan kecewa. Tapi di sisi 

lain, karena terdapat gangguan tersebut nasabah merasa 

ragu dan lebih berhati-hati untuk melakukan aktivasi 

BYOND (Rozikien, 2025). Hal ini menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan nasabah menjadi faktor utama dalam 

mempertahankan loyalitas dan mendorong penggunaan 

kembali layanan digital. 

Strategi promosi seperti promo menggunakan 

pembayaran BYOND dan cashback sudah diterapkan, 

namun belum ada data empiris yang menunjukan bahwa 

strategi tersebut berdampak nyata terhadap peningkatan 

kepuasan dan loyalitas nasabah. Ditambah lagi, tidak ada 

survei kepuasan yang dilakukan di BSI KCP Pemalang, 

informasi ini didapatkan dari operasional staff BSI KCP 

Pemalang (Rozikien, 2025). Dari hal tersebut, BSI KCP 

Pemalang tidak dapat mengukur sejauh mana pelayanan 

yang diberikan atau bagaimana pengaduan ditangani 

setelah terjadi gangguan. Loyalitas nasabah adalah 

elemen penting bagi perusahaan bisnis. Sebagai bagian 

dari kualitas layanan, fitur layanan dapat mendukung dan 

menyediakan layanan berbasis online serta keandalan 

pegawai dalam melayani nasabah dapat mendukung 

layanan langsung di kantor cabang. Perbankan harus 

memberikan layanan berkualitas tinggi supaya nasabah 

tetap loyal. Dalam menggunakan mobile banking, 

terdapat beberapa keluhan, seperti error, terlambat 
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masuknya notifikasi, kesulitan aktivasi, kesulitan log-in, 

yang mengurangi persepsi kualitas layanan karena adanya 

keluhan yang dirasakan nasabah. Dalam upaya untuk 

menurunkan keluhan konsumen, bank harus menyediakan 

layanan daring yang memudahkan nasabah untuk 

melakukan transaksi kapan saja dan dari lokasi mana pun 

9)(Bakhtiar et al., 2020).  

Menurut Sari et al. (2023) Loyalitas dan kepuasan 

pelanggan sangat dipengaruhi oleh prosedur pengelolaan 

keluhan dan kualitas layanan. Pengembangan loyalitas 

klien dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Peningkatan 

kualitas layanan dan sistem penanganan keluhan penting 

untuk mempertahankan serta meningkatkan loyalitas 

nasabah. SelaSusanti (2021) Penanganan keluhan dan 

manajemen keluhan yang dilakukan secara efektif dan 

tepat akan meminimalkan dampak negatif serta 

menghasilkan respon pemulihan yang memberikan 

kepuasan kepada nasabah. Kepuasan secara keseluruhan 

adalah hasil dari penanganan keluhan yang baik, yang 

pada gilirannya bisa menumbuhkan citra bank. Bank 

harus serius mengelola keluhan yang dibantu teknologi, 

kemampuan SDM, komitmen serta produk yang 

ditawarkan. Adapun menurut Kurniyawati et al. (2020) 

penelitiannya menjelaskan jika kualitas layanan dan 

penanganan keluhan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah di BPRS Suriyah Cabang 

Salatiga. Loyalitas pelanggan terbukti sangat dipengaruhi 

oleh keduanya. Lebih jauh, hubungan antara layanan dan 

pengelolaan keluhan serta loyalitas pelanggan dimediasi 

oleh kepuasan pelanggan, yang juga memiliki dampak 

besar pada loyalitas. 

Menurut Wahyuningsih et al. (2023) pada 

penelitiannya mengemukakan bahwa kualitas layanan 
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berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Selain itu, 

loyalitas dipengaruhi oleh kualitas layanan, sedangkan 

kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi oleh loyalitas. 

Lalu, penelitian oleh Yusuf et al. (2023) mengungkapkan 

jika kualitas layanan berpengaruh dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

Cabang Pekalongan Pemuda. Kualitas layanan tidak 

memiliki pengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kepuasan terdapat pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan pelanggan tidak 

bertindak sebagai mediator dalam hubungan antara 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepuasan dapat didefinisikan kesesuaian produk 

atau jasa dengan harapan pelanggan, yang mendorong 

terjadinya peningkatan loyalitas pelanggan. Mereka 

cenderung merasa tidak puas jika produk atau layanan 

tidak memenuhi harapan mereka, dan senang jika 

memenuhi harapan mereka. Oleh karena itu, untuk 

membuat konsumen merasa dihargai, senang, dan 

akhirnya setia, upaya peningkatan kepuasan pelanggan 

harus difokuskan pada pemberian layanan sebaik 

mungkin dan penyelesaian keluhan. Beberapa penelitian 

telah membahas pengaruh kualitas layanan dan 

penanganan keluhan terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah dalam konteks perbankan, masih terdapat 

kekurangan dalam fokus pada Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Pemalang  khususnya pasca gangguan layanan 

yang terjadi pada tahun 2025. Gangguan ini mengganggu 

kelancaran transaksi nasabah sehingga menyebabkan 

peningkatan keluhan. Layanan digital BSI sempat 

terdampak yang membuat sebagian nasabah ragu untuk 

melakukan aktivasi BYOND karena gangguan tersebut. 

Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan nasabah 
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menjadi faktor utama dalam mempertahankan loyalitas 

dan mendorong penggunaan kembali layanan digital. 

Ditambah lagi, belum ada survei kepuasan yang dilakukan 

di BSI KCP Pemalang membuat evaluasi kualitas layanan 

dan penanganan keluhan setelah gangguan menjadi tidak 

terukur. Maka penelitian ini diperlukan untuk 

mengevaluasi sejauh mana kualitas layanan dan 

penanganan keluhan memengaruhi loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang. 

Berdasarkan konteks ini, judul penelitian ditetapkan 

sebagai “Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan 

Keluhan Terhadap Loyalitas melalui Kepuasaan 

Nasabah BSI KCP Pemalang Pasca Gangguan 

Layanan Digital 2025”. 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini dapat 

disusun sebagai berikut berdasarkan uraian latar belakang 

yang telah dikemukakan sebelumnya, yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang pasca gangguan 

layanan digital 2025? 

2. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap 

kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang pasca gangguan 

layanan digital 2025? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca gangguan 

layanan digital 2025? 

4. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap 

loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca gangguan 

layanan digital 2025? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca gangguan 

layanan digital 2025? 
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6. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan nasabah BSI KCP 

Pemalang pasca gangguan layanan digital 2025? 

7. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan nasabah BSI KCP 

Pemalang pasca gangguan layanan digital 2025? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini diantaranya: 

a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. 

b. Untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan 

terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. 

c. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. 

d. Untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. 

e. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan nasabah 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. 

f. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah BSI KCP 

Pemalang pasca gangguan layanan digital 2025. 

g. Untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah BSI KCP 

Pemalang pasca gangguan layanan digital 2025. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini mencakup dua aspek: 
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a. Manfaat Teoritis 

Diharapkan bahwa hasil penelitian ini dapat menjadi 

sumber dan panduan untuk penelitian lebih lanjut 

mengenai topik ini. Selain itu, penulis dapat 

memanfaatkan penelitian ini sebagai tolak ukur untuk 

mengkaji isu-isu terkini, khususnya yang berkaitan 

dengan dampak kualitas layanan dan penyelesaian 

pengaduan di BSI. 

b. Manfaat Praktis 

• Bagi Perbankan, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan pemahaman dan sebagai bahan 

evaluasi bagi para pelaku perbankan, khususnya di 

bank syariah Indonesia KCP Pemalang, agar dapat 

lebih fokus dalam memperhatikan kepuasan dan 

loyalitas nasabah dengan menangani keluhan 

nasabah dan kualitas layanan. 

• Bagi Pembaca, diharapkan temuan studi ini akan 

berkontribusi pada pemahaman yang lebih baik 

tentang kualitas layanan, penyelesaian keluhan, 

dan bagaimana faktor-faktor ini memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

E. Sistematika Pembahasan 

BAB I Pendahuluan 

Dalam bagian ini dipaparkan latar belakang 

permasalahan yang melatarbelakangi penelitian, 

menyajikan gambaran menyeluruh situasi dan kondisi 

yang mendorong pentingnya dilakukan penelitian ini. 

Urgensi dan kebaruan penelitian dijelaskan dengan 

lengkap, memberikan landasan kuat untuk pemahaman 

pembaca terhadap fokus penelitian. Pada bab ini juga 

dijelaskan manfaat yang diharapkan dari penelitian baik 

secara teoritis maupun praktis bagi pengembangan ilmu, 

pihak perbankan, dan penelitian selanjutnya. Tujuan dari 
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penelitian ini juga terarah sejalan dengan latar belakang 

masalah dan manfaat yang diharapkan, sehingga tercipta 

keselarasan seluruh komponen penelitian. 

BAB II Landasan Teori 

Bagian ini memaparkan landasan teori berperan 

sebagai dasar konseptual penelitian, dimana berbagai teori 

dan konsep relevan dikaji secara mendalam. Telaah 

pustaka terhadap hasil-hasil penelitian terdahulu 

disertakan sebagai pembanding, serta untuk menunjukkan 

celah penelitian. Landasan teori dan telaah pustaka 

disatukan dalam bentur alur yang logis untuk 

menunjukkan variabel tersebut saling berhubungan untuk 

membentuk kerangka berpikir. Berdasarkan kerangka 

berpikir, hipotesis penelitian dirumuskan. Hipotesis 

merupakan dugaan sementara sebagai jawaban dari 

rumusan masalah. 

BAB III Metode Penelitian 

Pada bagian ini menjabarkan secara terperinci 

prosedur penelitian yang telah dilakukan secara 

sistematis. Dimulai dengan jenis dan metodologi 

penelitian, lingkungan penelitian, populasi dan sampel 

yang diteliti, variabel yang diteliti, sumber data yang 

digunakan, dan terakhir, uraian rinci tentang prosedur 

pengumpulan dan analisis data. 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bagian ini membahas hasil dari pengolahan data 

kuesioner serta interpretasi terhadap hasil tersebut. 

Analisis data dilakukan berdasarkan teknik yang telah 

dipilih. Pengaruh masing-masing variabel diuji dan 

dijelaskan secara detail. Pembahasan hasil penelitian akan 

dikaitkan temuan penelitian dengan landasan teori dan 

hipotesis yang telah dirumuskan. Kesesuaian atau 

perbedaan temuan dengan teori dan penelitian 
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sebelumnya dijelaskan secara kritis, memberikan 

kontribusi baru bagi ilmu pengetahuan. 

BAB V Penutup 

Bagian ini memuat ringkasan menyeluruh dari 

hasil penelitian dengan menyajikan kesimpulan serta 

saran. Bagian ini menyajikan sintesis temuan-temuan 

penelitian yang menjawab rumusan masalah penelitian 

dan memberikan kontribusi ilmiah yang signifikan. 

Penutup juga bisa mrncantumkan keterbatasan penelitian 

dan peluang pengembangan studi lebih lanjut. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Penelitian ini dilakukan guna mengkaji pengaruh 

kualitas layanan dan penanganan keluhan terhadap 

loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca gangguan 

layanan digital 2025 dengan kepuasan sebagai variabel 

mediasi. Dari hasil pengolahan data dan pembahasan 

penelitian, diperoleh beberapa kesimpulan yaitu: 

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. Dengan nilai t-statistik 

3,717 > t-tabel 1,96, serta p-value 0,000 < 0,05. 

Peningkatan kualitas layanan yang baik dari sisi 

keandalan sistem layanan digital maupun dukungan 

layanan pegawai bank membantu memperbaiki 

persepsi nasabah pasca gangguan layanan digital. Jika 

kualitas layanan melampaui harapan nasabah, mereka 

akan merasakan kepuasan; semakin tinggi kualitas 

layanan yang diberikan , semakin besar pula tingkat 

kepuasan nasabah. Hasil penelitian menunjukkan jika 

kualita layananmenjadi faktor utama dalam 

membentuk pengalaman yang positif untuk nasabah, 

terutama dalam situasi pemulihan layanan. 

2. Penanganan keluhan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. Dengan nilai t-statistik 

3,412 > t-tabel 1,96 , serta p-value 0,001 <  0,05. Ketika 

keluhan ditangani secara tepat, cepat, dan dapat 

memberikan solusi, nasabah akan merasa dihargai dan 

diperhatikan. Ketika manfaat yang dirasakan dari 

proses penanganan keluhan yang memenuhi harapan 

nasabah akan berdampak pada meningkatnya kepuasan 



 

 

nasabah terhadap BSI KCP Pemalang. Penanganan 

keluhan yang baik mampu meredam dampak negatif 

gangguan layanan digital serta membantu memulihkan 

perasaan nasabah terhadap layanan BSI KCP 

Pemalang. 

3. Kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. Denagn nilai t-statistik 

1,386 < t-tabel 1,96, untuk p-value 0,166 > 0,05. 

Dalam kondisi pasca gangguan layanan digital, 

pelayanan yang baik dipersepsikan sebagai kewajiban 

dasar yang memang harus dipenuhi oleh bank. Oleh 

karena itu, meskipun kualitas layanan dinilai telah 

memadai, namun tetap belum mampu secara langsung 

mendorong nasabah berkomitmen jangka panjang 

terhadap bank. 

4. Penanganan keluhan tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI KCP 

Pemalang pasca gangguan layanan digital 2025. 

Dengan nilai t-statistik 0,578 < t-tabel 1,96 untuk p-

value 0,563 > 0,05. Meskipun keluhan telah ditangani 

dan diselesaikan, loyalitas tidak serta-merta terbentuk 

apabila nasabah belum merasakan kepuasan secara 

menyeluruh. Hal ini menunjukkan bahwa penyelesaian 

keluhan hanya menjadi tahap awal dalam pemulihan 

hubungan bank dengan nasabah. 

5. Kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025. Dengan t-statistik 

4,443 > t-tabel 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. Ketika 

nasabah merasakan kepuasan dari layanan dan 

penanganan keluhan yang dilakukan oleh BSI KCP 

Pemalang, hubungan dengan bank dipersepsikan 
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sebagai hubungan yang menguntungkan sehingga 

mendorong nasabah untuk tetap menggunakan produk 

dan jasa BSI KCP Pemalang serta menunjukkan 

perilaku loyal. Kepuasan menjadi faktor utama dalam 

membangun hubungan yang berkelanjutan antara 

pihak bank dengan nasabah. 

6. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025 melalui kepuasan 

nasabah. Dengan t-statistik 3,242 > t-tabel 1,96 dan p-

value 0,001 <  0,05. Hal ini menunjukkan jika 

peningkatan kualitas layanan hanya akan berdampak 

pada loyalitas apabila mampu menciptakan rasa puas 

pada nasabah. Tanpa kepuasan, kualitas layanan hanya 

berhenti pada pemenuhan standar operasional. 

7. Penanganan keluhan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BSI KCP Pemalang pasca 

gangguan layanan digital 2025 melalui kepuasan 

nasabah. Dengan t-statistik 2,998 > t-tabel 1,96 dan p-

value 0,003 < 0,05. Penanganan keluhan yang efektif 

akan mendorong loyalitas apabila mereka benar-benar 

merasa puas atas solusi yang diberikan. Hal ini 

menegaskan bahwa kepuasan merupakan tahapan 

penting sebelum loyalitas dapat terbentuk. 

B. Implikasi Manajerial 

1. Penguatan pendekatan layanan berbasis kepuasan 

nasabah 

Temuan penelitian membuktikan bahwa kepuasan 

nasabah berperan penting dalam membangun loyalitas. 

Oleh sebab itu, BSI KCP Pemalang dapat terus 

mengembangkan pendekatan layanan yang tidak 

semata-mata fokus pada penyelesaian teknis, 

melainkan juga dalam pembentukan pengalaman 



 

 

layanan yang nyaman dan menenangkan untuk 

nasabah, khususnya pasca gangguan layanan digital. 

2. Penguatan penanganan keluhan yang berorientasi pada 

keberlanjutan hubungan 

Penanganan keluhan dapat terus ditingkatkan dengan 

memastikan adanya komunikasi lanjutan kepada 

nasabah setelah keluhan diselesaikan. Langkah ini 

berpotensi memperkuat rasa diperhatikan dan 

meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap 

komitmen bank dalam memberikan layanan yang 

berkelanjutan. 

3. Penyesuaian strategi layanan dengan karakteristik 

nasabah BSI KCP Pemalang 

Karakteristik nasabah yang didominasi oleh usia 

produktif dan pengguna layanan digital mendorong 

pentingnya penyampaian informasi yang jelas, cepat, 

dan mudah dipahami. Upaya edukasi dan 

pendampingan penggunaan layanan digital dapat 

menjadi strategi pendukung dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah. 

4. Menjadikan kepuasan nasabah sebagai dasar evaluasi 

layanan 

Kepuasan nasabah dapat dipertimbangkan sebagai 

salah satu indikator dalam mengevaluasi efektivitas 

kualitas layanan dan penanganan keluhan. Evaluasi 

kepuasan secara berkala diharapkan membantu bank 

mempertahankan kualitas layanan yang telah berjalan 

baik sekaligus mengidentifikasi peluang perbaikan 

secara berkelanjutan. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini menyebabkan 

simpulan yang diperoleh belum sepenuhnya sempurna. 

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini antara lain: 
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1. Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini hanya 

mencakup pada variabel kualitas layanan, penanganan 

keluhan, kepuasan nasabah serta loyalitas nasabah. 

Dengan demikian, tidak semua aspek yang berkaitan 

dengan loyalitas nasabah pada BSI KCP Pemalang 

diteliti pada studi ini.  

2. Konteks penelitian ini dilakukan pada saat pasca 

gangguan layanan digital tahun 2025 sehingga persepsi 

nasabah terhadap kualitas layanan dan penanganan 

keluhan masih dipengaruhi pengalaman negatif 

sebelumnya. Kondisi ini dapat menyebabkan kualitas 

layanan dan penanganan keluhan tidak berpengaruh 

secara langsung terhadap loyalitas nasabah, melainkan 

harus melalui kepuasan nasabah terlebih dahulu. 

3. Data dalam penelitian dikumpulkan menggunakan 

kuesioner untuk mengukur persepsi responden, 

sehingga hasil penelitian dipengaruhi oleh 

subjektivitas dan kejujuran pada jawaban nasabah. 

D. Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dua variabel independen yang digunakan 

dalam penelitian ini, yaitu kualitas layanan dan 

penanganan keluhan, variabel dependen yaitu loyalitas 

nasabah, serta variabel mediasi yaitu kepuasan 

nasabah. Temuan yang diperoleh dapat memberikan 

referensi atau dasar bagi studi lanjutan dengan tema 

yang sama. Kemudian peneliti berikutnya disarankan 

memperluas cakupan objek penelitian dan melibatkan 

variabel lain yang relevan dan memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas nasabah.  

2. Bagi Lembaga 

Lembaga atau Bank Syariah Indonesia 

diharapkan dapat mendorong loyalitas nasabah melalui 



 

 

upaya peningkatan kepuasan nasabah dengan 

memastikan kualitas layanan dan penanganan keluhan 

dilakukan secara konsisten, cepat, dan responsif, 

khususnya pasca gangguan layanan digital. 

Peningkatan kepuasan nasabah menjadi penting karena 

kepuasan berperan sebagai dasar terbentuknya 

loyalitas. Sejalan dengan social exchange theory, 

bahwa nasabah akan mempertahankan hubungan 

dengan bank apabila manfaat yang diterima, berupa 

layanan dan penyelesaian keluhan yang memuaskan, 

dirasakan lebih besar dibandingkan pengorbanan yang 

dikeluarkan, sehingga mendorong loyalitas jangka 

panjang. 
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XXIX 

Lampiran 8 RIWAYAT HIDUP PENULIS 

 

A. IDENTITAS 

1. Nama   : Elysia Anindya Indriani 

2. Tempat tanggal lahir : Pemalang, 16 Maret 2004 

3. Alamat   : Desa Pegundan, Kecamatan 

Petarukan, Kabupaten Pemalang 

4. No.HP   : 085326959535 

5. Email   : nindy160304ai@gmail.com 

6. Nama Ayah  : Ngarijan 

7. Pekerjaan Ayah : - 

8. Nama Ibu  : Suciati 

9. Pekerjaan Ibu  : Karyawan Swasta 

B. RIWAYAT PENDIDIKAN 

1. SD   : SD Negeri 04 Pegundan 

2. SMP   ; SMP Negeri 1 Petarukan 

3. SMA   : SMA Negeri 2 Pemalang 

C. PRESTASI 

1. Juara 3 Bulu Tangkis Ganda Putri Pekan Olahraga, 

Seni dan Ilmiah Se-Jawa Madura I Perguruan Tinggi 

Keagamaan Islam Negeri Tahun 2023 

2. Juara 3 Bulu Tangkis Ganda Campuran Competition 

Badminton Cup Tingkat Mahasiswa Se-Jawa Tengah 

Tahun 2023 

3. Juara 3 Bulu Tangkis Ganda Putri Competition 

Badminton Cup Tingkat Mahasiswa Se-Jawa Tengah 

Tahun 2023 

4. Juara 3 Ganda Putri Badminton Cup IV STMIK Widya 

Pratama Pekalongan Tahun 2023 

5. Juara 2 Ganda Putri Bulu Tangkis Sport Competition 

2023 UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan 



 

XXX 

6. Juara 3 Ganda Campuran Bulu Tangkis Sport 

Competition 2023 UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan 

7. Juara 2 Ganda Putri Bulu Tangkis Sport Competition 

2022 UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan 

8. Juara 1 Bulutangkis Ganda Putri pada Pekan Olahraga, 

Seni, dan Ilmu (PORSENI) UIN K.H. Abdurrahman 

Wahid Pekalongan Tahun 2023 

9. Juara 2 Bulutangkis Tunggal Putri pada Pekan 

Olahraga, Seni, dan Ilmu (PORSENI) UIN K.H. 

Abdurrahman Wahid Pekalongan Tahun 2023 

10. Juara 1 Bulutangkis Ganda Putri pada Pekan Olahraga, 

Seni, dan Ilmu (PORSENI) UIN K.H. Abdurrahman 

Wahid Pekalongan Tahun 2024 

11. Juara 1 Ganda Putri Badminton Competition 

FEBIFEST’24 UIN K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan Tahun 2024 

 

 

 Pekalongan, 15 Februari 2026 

 

Elysia Anindya Indriani 

 

 

 


