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ABSTRAK 

Pada era globalisasi membuat pelaku bisnis merasakan adanya persaingan yang semakin 

ketat dan semakin meningkat, seiring meningkatnya pengetahuan atau kemajuan. Sudah 

menjadi kewajiban pelaku bisnis untuk mendapatkan keunggulan bersaing sehingga 

dapat memenangkan persaingan tersebut. Pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh 

dari kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan akan menjadi pedoman untuk 

mengarahkan seluruh organisasi kearah pemenuhan kebutuhan pelanggan sehingga 

menjadi sumber keunggulan daya saing yang berkelanjutan. Penelitian ini merupakan 

penelitian kuantitatif, dengan jumlah populasi sebanyak 150 nasabah dan jumlah sampel 

yang digunakan sebanyak 150 nasabah. Analisis data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah analisis deskriptif, uji kualitas data (uji validitas dan uji reliabilitas), uji 

asumsi klasik (uji normalitas, uji kolmogorov – smirnov, uji heteroskedastisitas, uji 

multikolinearitas), uji pengaruh (analisis regresi linier berganda dan analisis 

determinasi), rancangan uji hipotesis (uji t, uji f). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial kualitas layanan dan produk tabungan ekonomi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Ekonomi Raharja member HSBC Group 

Cabang Batam. Untuk variabel kualitas layanan pengaruhnya positif sebesar 0,279 dan 

hasil nilai signifikan pada uji t sebesar 0,039 < 0,05 dan nilai thitung 2,080 > ttabel 1,655 

dan untuk variabel produk tabungan ekonomi pengaruhnya positif sebesar 0,275 dan 

hasil nilai signifikan pada uji t sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai thitung 3,075  > ttabel 1,655. 

Secara bersama-sama kualitas layanan dan produk tabungan ekonomi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Ekonomi Raharja member HSBC 

Group Cabang Batam. hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05 

dan nilai Fhitung 6,424> Ftabel 3,06.  
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ABSTRACT 

In the era of globalization makes business people feel the increasingly fierce 

competition and growing, with increasing knowledge or progress. It is incumbent 

businesses to gain a competitive advantage that they can win the competition. 

Businesspersons shall take into account the effect of customer satisfaction. Customer 

satisfaction will be a guide to direct the entire organization towards fulfilling the needs 

of customers so that it becomes a source of sustainable competitive advantage. This 

research is quantitative, with a total population of 150 clients and a number of samples 

used as many as 150 customers. Analysis of the data used in this research is descriptive 

analysis, test data quality (validity and reliability testing), classical assumption 

(normality test, Kolmogorov - Smirnov, heteroscedasticity test, multicollinearity test), 

test the effect (multiple regression analysis and analysis determination), the design 

hypothesis test (t-test, f). The results showed that the partial service quality and 

economic savings products positively affects customer satisfaction at PT Bank Ekonomi 

Raharja member of HSBC Group Branch Batam. For variable positive influence service 

quality at 0.279 and yield significant value on the t test of 0.039 <0.05 and tcount 

2.080> 1.655 ttable and for variable savings products amounted to 0.275 positive 

economic effects and results of significant value in the t test of 0,003 <0, 05 and tcount 

3.075> 1.655 ttable. Taken together the quality of service and economic savings 

products significantly influence customer satisfaction in PT Bank Ekonomi Raharja 

member of HSBC Group Branch Batam. This is evidenced by the significant value of 

0.002 <0.05 and value of F 6,424> Ftable 3.06. 
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