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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank UOB 

Indonesia cabang Batam Plaza. Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kuantitatif, dengan teknik pengumpulan data menggunakan data primer. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT. Bank UOB Indonesia cabang 

Batam Plaza. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Accidental 

Sampling atau insidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 97 nasabah. 

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan 

reliabilitasnya. Teknik analisis yang digunakan untuk menguji pengaruh antara 

variabel kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

nasabah (Y) adalah analisis regresi linier berganda. Teknik analisis data yang 

digunakan untuk uji hipotesis adalah uji t (parsial) dan uji f (simultan). Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif dan signifikan  

kualitas produk terhadap kepuasan nasabah PT. Bank UOB Indonesia cabang 

Batam Plaza. Hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian diperoleh nilai thitung 

sebesar 5,051 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 

0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,353, (2) terdapat 

pengaruh positif dan signifikan  kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. 

Bank UOB Indonesia cabang Batam Plaza. Hal ini dibuktikan dengan hasil 

pengujian diperoleh nilai thitung sebesar 7,403 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai 

positif sebesar 0,426, dan (3) kualitas produk dan kualitas pelayanan secara 

simultan (bersama-sama) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT. Bank UOB Indonesia cabang Batam Plaza. Hal ini dibuktikan 

dengan hasil pengujian diperoleh nilai fhitung sebesar 131,983 dengan signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 
 

 

This study aims to determine the effect of product quality and service quality 

partially and simultaneously on customer satisfaction PT. Bank UOB Indonesia 

Batam Plaza branch. This study used quantitative research methods, data collection 

techniques using primary data. The population in this study were all customers of 

PT. Bank UOB Indonesia Batam Plaza branch. The sampling technique used is 

Accidental Sampling or incidental sampling with total sample of 97 customers. 

Data collection techniques using questionnaires that have been tested for validity 

and reliability. The analysis technique used to test the effect of the variable product 

quality (X1) and service quality (X2) on customer satisfaction (Y) is a multiple 

linear regression analysis. The data analysis technique used to test the hypothesis 

is t test (partial) and f test (simultaneously). The results of this study indicate that: 

(1) there is a positive and significant impact on product quality to customer 

satisfaction at PT. Bank UOB Indonesia Batam Plaza branch. This is evidenced by 

the test results obtained 𝑡𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑡𝑒  value of 5.051 with 0.000 significance value of 

less than 0.05 (0.000 <0.05), and the regression coefficient has a positive value of 

0.353, (2) there is a positive and significant impact on service quality to customer 

satisfaction at PT. Bank UOB Indonesia Batam Plaza branch. This is evidenced by 

the test results obtained 𝑡𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑡𝑒  value of 7.403 with 0.000 significance value of 

less than 0.05 (0.000 <0.05), and the regression coefficient has a positive value of 

0.426, and (3) the product quality and service quality simultaneously (together) 

positive and significant impact on customer satisfaction at PT. Bank UOB 

Indonesia Batam Plaza branch. This is evidenced by the test results obtained 

𝑓𝑐𝑎𝑙𝑐𝑢𝑙𝑎𝑡𝑒  131.983 with a significance of 0.000 <0.05. 

 

Key words: Product Quality, Services Quality, and Customer Satisfaction
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