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ABSTRAK

Tingkat kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas produk dan pelayanan yang
mereka harapkan, sehingga jaminan kualitas menjadi hal yang utama bagi suatu
perusahaan. Dalam mencapai kepuasan pelanggan terhadap pelayanan, terdapat dua
hal utama yang berkaitan erat, yaitu harapan pelanggan terhadap kualitas layanan
dan persepsi konsumen terhadap kualitas layanan. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara parsial dan simultan antara
pelayanan, kepercayaan dan keunggulan produk terhadap kepuasan nasabah Bank
Negara Indonesia KCP Sei Panas Kota Batam. Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian kuantitatif, pengumpulan data ini menggunakan kuesioner kepada
300 pelanggan yang sering melakukan transaksi pada perusahaan tersebut. Dalam
penelitian ini variabel pelayanan, kepercayaan dan keunggulan produk mempunyai
pengaruh sebesar 83,5% dan 16,5% dipengaruhi oleh variabel di luar penelitian ini.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, dan keunggulan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Pelayanan, Kepercayaan, Keunggulan Produk, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

The level of customer satisfaction is determined by the quality of the products and
services they expect, so quality assurance is the main thing for a company. In
achieving customer satisfaction with services, there are two main things that are
closely related, namely customer expectations of service quality and consumer
perceptions of service quality. The aim of this research is to determine and analyze
the partial and simultaneous influence of service, trust and product excellence on
customer satisfaction at Bank Negara Indonesia KCP Sei Panas Batam City. The
type of research used is quantitative research, this data collection uses
questionnaires to 300 customers who frequently carry out transactions at the
company. In this research, the variables of service, trust and product excellence
have an influence of 83.5% and 16.5% are influenced by variables outside this
research. The results of this research show that service has a positive and
significant effect on customer satisfaction, trust has a positive and significant effect
on customer satisfaction and excellence has a positive and significant effect on
customer satisfaction.

Keywords: Service, Trust, Product Excellence, Customer Satisfaction.
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