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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap tingkat kepuasan nasabah. Jenis penelitian ini adalah
penelitian asosiatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik sampling
insidential, sampel berjumlah 384 responden nasabah PT. Bank Mayapada
Internasional kantor cabang pemuda Medan. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis linear berganda.

Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi
klasik diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y =0,805+0.507 X; + 0.757 Xz

Dimana variabel Tingkat Kepuasan Nasabah (Y), Variabel Kualitas
Pelayanan (X;), Variabel Kualitas Produk (X3). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk secara simultan berpengaruh
terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah. Secara parsial variabel Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah, sedangkan variabel
Kualitas Pelayanan tidak signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah. Hasil
analisis koefisien determinasi sebesar 56,9% sedangkan sisanya sebesar 43,1%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Variabel
Kualitas Produk merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah. Penelitian ini menyarankan agar PT. Bank Mayapada
Internasional kantor cabang pemuda Medan mempertahankan kualitas produk yang
unggul agar nasabah selalu /oyal kepada Bank Mayapada.

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

This study aims to determine the influence of service quality and product
quality on customer satisfaction level. This type of research is descriptive
quantitative. Sampling technique using Incidendal sampling technique, the sample
amounted to 384 respondents of PT.Bank Mayapada International customer branch
office pemuda Medan. The method of analysis used in this research is multiple linear
analysis.

that data has met the validity test, reliability test, and classical assumption
test is processed so as to produce regression equation as follows:

Y=0,805+0,507X;+0,757X>

Where the variable of Customer Satisfaction Level (Y), Variable Quality of
Service (X1), Variable Product Quality (X2). The results showed that the variable
quality of service and product quality simultaneously affect the level of customer
satisfaction. Partially variable of product quality significantly influence to customer
satisfaction level, while service quality variable is not significant to customer
satisfaction level. Results coefficient analysis determination of 56,9% while the rest
of 43,1% influenced by other variables not examined in this study. Product quality
variable is the most influential factor to customer satisfaction level. This research
suggest that PT. Mavapada International branch office pemuda Medan maintains
superior product quality so customers are always loyal toe Bank Mayapada.

Keywords: Service Quality, Product Quality and Customer Satisfaction Level
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