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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Central
Asia Tbk Cabang Tomang Elok Medan, penelitian ini menggunakan teknik sampel
jenuh dilakukan dengan pembagian kuesioner terhadap 53 sampel yaitu seluruh
populasi nasabah tetap PT Bank Central Asia Tbk Cabang Tomang Elok Medan.
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi
linear berganda. Pengujian secara parsial (Uji t) menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Central
Asia Tbk Cabang Toamng Flok Medan, sedangkan variabel Kualitas Pelayanan tidak
berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Central Asia Tbk Cabang
Tomang Elok Medan. Selanjutnya hasil uji secara simultan (Uji F) yang
menunjukkan bahwa kedua variabel independen (Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Produk) berpengaruh terhadap variabel dependen (Kepuasann Nasabah). Adjusted R
square menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Variabel Kualitas
Produk dapat menjelaskan variasi terhadap variabel Kepuasan Nasabah adalah
sebesar 14,4% dan sisanya sebesar 85,6% dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

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

The purpose of this knowing and analyze the Influence Service Quality and Product
Quality to Customer Satisfaction at PT Bank Central Asia Tbk Tomang Elok Branch
Medan, Sampling Technique using saturated sample method by questionnaire
distribution to 53 samples namely the entire population of permanent customers PT
Bank Central Asia Tbk Tomang Branch Medan. Method data analysis using multiple
linear regression analysis. Partial testing (t test) shows that the Product Quality
variable influences to Customer Satisfaction At PT Bank Central Asia Tbk Tomang
Elok Medan, while the Service Quality variable does not influences Customer
Satisfaction at PT Bank Central Asia Tbk Branch Tomang Elok Medan. Then the
simultaneous test results (Test F) which show that the two independent variables
(Service Quality and Product Quality) influence the dependent variable (Customer
Satisfaction). Adjusted R square shows that Service Quality variables and Product
Quality Variables can explain variations to the Customer Satisfaction variable is
14,4% and the remaining 85,6% is explained by other variables not examined in this
study.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Product Quality
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