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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji tentang dampak dari kualitas pelayanan,
kepercayaan dan citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah pada Bank CIMB
Niaga Lumbung Batam. Pendekatan deskriptif digunakan dalam penelitian ini
dengan menggunakan metode kuantitatif. Populasi yang ditentukan adalah 466
nasabah Bank CIMB Niaga Lumbung Batam didasarkan pada data jumlah
nasabah Bank CIMB Niaga Lumbung Batam pada bulan Februari 2023. Untuk
menentukan ukuran sampel, rumus Slovin digunakan, dan diperoleh jumlah
sampel sebanyak 215 responden melalui pendekatan simple random sampling.
Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan model regresi linier berganda,
dan perangkat lunak SPSS digunakan untuk menguji pada pengujian uji kualitas
data, uji asumsi klasik, uji pengaruh dan uji hipotesis penelitian. Hasil pengujian
regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan
pengaruh sebesar 27,1% terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan memberikan
pengaruh sebesar 16,1% terhadap kepuasan nasabah, sementara citra perusahaan
memberikan pengaruh sebesar 39,0% terhadap kepuasan nasabah. Koefisien
determinasi (R*) menunjukkan bahwa 60,9% kepuasan nasabah pada Bank CIMB
Niaga Lumbung Batam dapat dijelaskan oleh faktor-faktor seperti kualitas
pelayanan, kepercayaan dan citra perusahaan. Temuan dari pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan, kepercayaan dan citra perusahaan dengan kepuasan nasabah pada
Bank CIMB Niaga Lumbung Batam.

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah, Kualitas
Pelayanan.



ABSTRACT

This study aims to examine the impact of service quality, trust and corporate
image on customer satisfaction at Bank CIMB Niaga Lumbung Batam.
Descriptive approach used in this study using quantitative methods. The
population determined was 466 customers of Bank CIMB Niaga Lumbung Batam
based on data on the number of customers of Bank CIMB Niaga Lumbung Batam
in February 2023. To determine the sample size, the Slovin formula was used, and
a total sample of 215 respondents was obtained using a simple random sampling
approach. The collected data were analyzed using multiple linear regression
models, and SPSS software was used to test the data quality test, classical
assumption test, influence test and research hypothesis test. The results of
multiple linear regression testing show that service quality has an effect of 27.1%
on customer satisfaction. Trust has an effect of 16.1% on customer satisfaction,
while corporate image has an effect of 39.0% on customer satisfaction. The
coefficient of determination (R°) shows that 60.9% of customer satisfaction at
Bank CIMB Niaga Lumbung Batam can be explained by factors such as service
quality, trust and corporate image. Findings from testing the hypothesis indicate
that there is a positive and significant relationship between service quality, trust
and corporate image with customer satisfaction at Bank CIMB Niaga Lumbung
Batam.

Keywords: Corporate Image, Customer Satisfaction, Service Quality, Trust.
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