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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan 

dan kualitas produk tabungan batara terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank 

Tabungan Negara Kantor Cabang Palembang. Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah wawancara dan penyebaran kuesioner melalui google form. 

Penelitian ini dilakukan pada nasabah PT Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 

Palembang pengguna produk tabungan batara dengan jumlah sampel 100 responden 

yang ditentukan berdasarkan  rumus slovin. Analisis data pada penelitian ini adalah 

regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial 

variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk (X2) berpengaruh positif 

dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < 0,05 terhadap variabel Kepuasan Nasabah 

(Y). Secara simultan variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara 

bersama-sama berpengaruh positif dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < 0,05 

terhadap variabel Kepuasan Nasabah. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 

yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisa data yang digunakan 

adalah regresi linear berganda dengan aplikasi komputer SPSS versi 20.  

Berdasarkan hasil jawaban kuesioner Kualitas Pelayanan (X1) pada indikator cepat 

tanggap (responsiveness) memiliki jawaban responden paling rendah, oleh karena itu 

Bank Tabungan Negara harus meningkatkan pelayanan kepada nasabah dengan 

memperhatikan indikator yang masih belum memenuhi tingkat kepuasan pada 

nasabah. Sedangkan kuesioner Kualitas Produk (X2) pada indikator persepsi kualitas 

(perceived quality) memiliki jawaban responden paling rendah, oleh karena itu Bank 

Tabungan Negara harus terus mempertahankan kualitas produk yang dimiliki serta 

melakukan evaluasi guna mengetahui indikator-indikator yang perlu diperbaiki. 

 

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

This study aims to determine whether there is an effect of service quality and the 

quality of Batara savings products on customer satisfaction at PT Bank Tabungan 

Negara Palembang Branch Office. Data collection methods used were interviews 

and questionnaires distributed via google form. This research was conducted on 

customers of PT Bank Tabungan Negara Palembang Branch Office users of Batara 

savings products with a total sample of 100 respondents who were determined based 

on the slovin formula. Data analysis in this study is multiple linear regression. The 

results of this study indicate that partially Service Quality (X1) and Product Quality 

(X2) variables have a positive effect with a significant level of 0.00 <0.05 on the 

Customer Satisfaction variable (Y). Simultaneously the variables of Service Quality 

and Product Quality together have a positive effect with a significant level of 0.00 

<0.05 on the Customer Satisfaction variable. Data were collected using a 

questionnaire that had been tested for validity and reliability. The data analysis 

technique used is multiple linear regression with the SPSS version 20 computer 

application. Based on the results of the answers to the Service Quality questionnaire 

(X1) on the responsiveness indicator, it has the lowest respondent's answers, 

therefore the State Savings Bank must improve services to customers by pay attention 

to indicators that still do not meet the level of customer satisfaction. While the 

Product Quality questionnaire (X2) on the perceived quality indicator has the lowest 

respondent's answer, therefore the State Savings Bank must continue to maintain the 

quality of its products and conduct evaluations to find out the indicators that need to 

be improved. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction 
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