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ABSTRAK 

PENGARUH KEPERCAYAAN NASABAH, PENANGANAN KELUHAN, 

DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA 

PT BANK RAKYAT INDONESIA TBK KC GADING BOULEVARD 

JAKARTA 

Oleh : 

Ilham Fadillah 

NPM : 203402426409 

Tugas Akhir, dibawah bimbingan Dr. Rahayu Lestari, S.E., M.M. 

 

       Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kepercayaan Nasabah, 

Penanganan Keluhan, dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT 

Bank Rakyat Indonesia Tbk KC Gading Boulevard Jakarta. Data penelitian ini 

menggunakan data primer melalui kuesioner kepada 96 responden nasabah Bank 

Rakyat Indonesia yang bertransaksi di KC Gading Boulevard Jakarta. Teknik 

analisis data dengan menggunakan analisis inferensial dengan regresi linear 

berganda dan menggunakan program Statistical Product and Service Solution 

(SPSS). Hasil analisis regresi linear berganda menunjukan bahwa variabel 

Pengaruh Kepercayaan Nasabah (X1), Penanganan Keluhan (X2), dan Citra 

Perusahaan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

(Y). Hail penelitian ini diharapkan mampu menjadikan Bank Rakyat Indonesia 

semakin meningkatkan Kepercayaan Nasabah, Penanganan Keluhan dan Citra 

Perusahaan agar terciptanya Kepuasan Nasabah. 

 

Kata kunci : Kepercayaan Nasabah, Penanganan Keluhan, Citra Perusahaan dan 

Kepuasan Nasabah. 

  



ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF CUSTOMER TRUST, COMPLAINT HANDLING 

AND CORPORATE IMAGE ON CUSTOMER SATISFACTION AT  

PT BANK RAKYAT INDONESIA TBK KC GADING BOULEVARD 

JAKARTA 

By     : 

Ilham Fadillah 

NPM : 203402426409 

Thesis, under the guidance Dr. Rahayu Lestari, S.E., M.M. 

 

       This study aims to analyze the influence of customer trust, complaint handling, 

and corporate image on customer satisfaction at PT Bank Rakyat Indonesia Tbk 

KC Gading Boulevard Jakarta. The research data uses primary data through 

questionnaires to 96 respondents to Bank Rakyat Indonesia customers who transact 

at KC Gading Boulevard Jakarta. The data analysis technique uses inferential 

analysis with multiple linear regression and uses the Statistical Product and Service 

Solution (SPSS) program. The results of multiple linear regression analysis show 

that the variables Influence of Customer Trust (X1), Complaint Handling (X2), and 

Corporate Image (X3) have a positive and significant effect on Customer 

Satisfaction (Y). The results of this research are expected to be able to make Bank 

Rakyat Indonesia increasingly increase Customer Trust, Complaint Handling and 

Corporate Image in order to create Customer Satisfaction. 

 

Keywords : Customer Trust, Complaint Handling, Corporate Image and 

Customer Satisfaction. 
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