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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat pada industri perbankan mendorong setiap bank
untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan membangun hubungan yang baik
dengan nasabah untuk menciptakan kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis  pengaruh  kualitas layanan, kepercayaan, dan customer
empowerment terhadap kepuasan nasabah PT Bank Central Asia kantor cabang
Harapan Indah Bekasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah aktif PT Bank
Central Asia kantor cabang Harapan Indah Bekasi , sedangkan sampel penelitian
berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik random sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan skala Likert.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selain itu, customer
empowerment memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Pada penelitian ini, berdasarkan pengujian secara simultan dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan customer empowerment
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Berdasarkan pengujian koefisien determinasi (R?) dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan, kepercayaan, dan customer empowerment mampu menjelaskan
variasi yang terjadi terhadap kepuasan nasabah sebesar 75,5% sementara itu,
0,245 (24,5%) sisanya dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang diluar dari
model penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Customer Empowerment, dan
Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

The increasingly competitive banking industry encourages banks to continuously
improve their service quality and establish good relationships with customers in
order to enhance customer satisfaction. This study aims to analyze the effects of
service quality, trust, and customer empowerment on customer satisfaction at PT
Bank Central Asia, Harapan Indah Bekasi Branch. This study employed a
quantitative approach using a survey method. The population consisted of active
customers of PT Bank Central Asia, Harapan Indah Bekasi Branch, while the
sample consisted of 100 respondents selected using a random sampling technique.
Data were collected through questionnaires using a Likert scale. The results
showed that service quality had a positive and significant effect on customer
satisfaction. Trust also had a positive and significant effect on customer
satisfaction. In addition, customer empowerment had a positive and significant
effect on customer satisfaction. Based on the simultaneous test, it can be
concluded that service quality, trust, and customer empowerment simultaneously
had a positive and significant effect on customer satisfaction. Furthermore, based
on the coefficient of determination (R?), service quality, trust, and customer
empowerment were able to explain 75.5% of the variation in customer
satisfaction, while the remaining 24.5% was explained by other variables outside
the research model.

Keywords: Service  Quality, Trust, Customer Empowerment, Customer
Satisfaction
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