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ABSTRAK 

 

Bank merupakan suatu fasilitas pelayanan dibidang keuangan bagi masyarakat, 

sehingga senantiasa dituntut untuk melakukan peningkatan kualitas pelayanan dan 

produk untuk memenuhi kepuasan nasabah. Penelitian ini dimaksudkan untuk 

menganalisa pengaruh kualitas pelayanan dan produk terhadap kepuasan nasabah 

pada PT Bank Central Asia Tbk.  Dimana, kegiatan analisis penelitiannya adalah 

mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data 

berdasarkan variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap variabel yang 

diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan 

melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan. Metode 

penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah metode penelitian kuantitatif.  

Populasi dari penelitian ini adalah nasabah PT Bank Central Asia Tbk Kantor 

Cabang Utama Batam. Sampel dalam penelitian ini mencapai 100 melalui teknik 

Lemeshow, maka kuesioner ini disebarkan kepada responden yang berjumlah 100 

orang. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik simple 

random sampling yaitu pengambilan responden dilakukan secara acak dan 

memberikan peluang yang sama untuk setiap populasi, pengumpulan data primer 

yang digunakan peneliti diperoleh dari kuesioner. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan produk mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Tbk dan variabel 

kualitas pelayanan secara parsial memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, dan variabel produk secara parsial 

memberikan pengaruh yang positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Secara simultan kualitas pelayanan dan produk memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Central Asia Tbk.  

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, produk, kepuasan nasabah. 
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ABSTRACT 
 

Bank is a service facilities in financial for many people, so that always are 

required to done the service quality and products to meet satisfaction of 

customers This research is intended to analyze the influence of service quality and 

products on customer satisfaction of PT Bank Central Asia Tbk. This research is 

quantitative and data dissemination through questionnaire. The study used a 

quantitative analysis of activity data, which are controlled by variables and types 

of respondents, by tabulating the data and performing calculations to answer the 

problem formulation and to test the proposed hypothesis. The population of this 

study are all customers of PT Bank Central Asia Tbk kcu at Batam. The sample in 

this study reached 100 through Lemeshow technique, then the questionnaire was 

distributed to the respondents who numbered 100 people. Data collection 

techniques in this study using simple random sampling technique that takes 

respondents random from the populations and give equal chance to all 

population, while the primary data collection used by researchers obtained from 

the questionnaire. The results of this study indicate that service quality and 

products has a positive and significant impact on customer satisfaction at PT 

Bank Central Asia Tbk. The partial service quality variable gives positive and 

significant effect to the customer satisfaction, the variable of products partially 

gives positive influence and significant to the customer satisfaction. 

Simultaneously service quality and products give positive and significant 

influence to the customer satisfaction at PT Bank Central Asia Tbk.  

 

Keywords: service quality, products, customer satisfaction. 
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