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ABSTRAK

Pada perekonomian Indonesia, perbankan berperan penting dalam meningkatkan
ekonomi Indonesia. Hal ini berakibat pada ketatnya persaingan pada dunia
perbankan, yang menuntut agar pihak perbankan bisa beradaptasi dan mampu
bersaing secara kompetitif dalam menarik perhatian nasabah untuk berinvestasi
dan mempertahankannya agar menjadi pelanggan yang loyal. Bank merupakan
salah satu penyedia jasa keuangan sebagaimana fungsinya yaitu mengumpulkan
dana masyarakat baik dalam bentuk tabungan, deposito, atau bentuk lainnya dan
menyalurkannya kepada pihak lain dalam bentuk pinjaman atau pembiayaan
lainnya. Pada negara Indonesia, terdapat banyak sekali bank. Salah satunya adalah
PT Bank CIMB Niaga yang berdiri pertama kali pada 26 September 1955 di Ibu
Kota Indonesia Jakarta. Penulis akan membahas Bank CIMB Niaga Lumbung
Rezeki yang berlokasi pada Komplek Lumbung Rezeki Blok G No 6-8, Jalan
Sultan A Rahman, Batam. Pada Bank CIMB Niaga mengalami penurunan
kepuasan nasabah yang diakibatkan oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan
yang kurang. Populasi yang diambil oleh peneliti adalah seluruh nasabah yang ada
pada PT Bank CIMB Niaga berjumlah 1181 pelanggan. Teknik pengambilan
sampel yang telah ditetapkan adalah teknik simple random sampling dan
menggunakan rumus slovin sehingga mendapatkan 298 responden. Berdasarkan
hasil pengujian menyatakan secara simultan kualitas produk dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan: Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

In the Indonesian economy, banking plays an important role in improving the
Indonesian economy. This has resulted in intense competition in the banking
world, which requires banks to adapt and be able to compete competitively in
attracting customers’' attention to invest and retain them in order to become loyal
customers. Bank is one of the providers of financial services as its function is to
collect public funds in the form of savings, deposits, or other forms and distribute
them to other parties in the form of loans or other financing. In Indonesia, there
are many banks. One of them is PT Bank CIMB Niaga which was first established
on September 26, 1955 in the Indonesian capital, Jakarta. The author will discuss
Bank CIMB Niaga Lumbung Sustenance which is located at the Lumbung
Sustenance Complex Blok G No 6-8, Jalan Sultan A Rahman, Batam. At Bank
CIMB Niaga, customer satisfaction has decreased due to poor product quality
and service quality. The population taken by the researchers were all customers
at PT Bank CIMB Niaga totaling 1181 customers. The sampling technique that
has been determined is simple random sampling technique and uses the slovin
formula to get 298 respondents. Based on the test results, the simultaneous
product quality and service quality have a positive and significant effect on
customer satisfaction.

Keywords: Product Quality,; Service Quality; Customer Satisfaction
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