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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Pelayanan, Kualitas Produk dan
Promosi terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank HSBC Indonesia Cabang
Glugur Medan, baik secara simultan maupun parsial. Jenis penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Populasi pada penelitian ini adalah
Nasabah Bank HSBC. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode simple
random sampling dengan jumlah sampel sebanyak 254 responden. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis
adalah analisis regresi linier berganda. Nilai Koefisien determinasi (adjusted R* yang
di peroleh sebesar 0.513. Secara simultan, Pelayanan, Kualitas Produk dan Promosi
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Secara parsial, Pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, sedangkan Kualitas Produk
dan Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata kunci: Pelayanan, Kualitas Produk, Promosi, Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

This study aims to determine the Effect of Service, Product Quality and Promotion of
Customer Satisfaction at PT. Bank HSBC Indonesia Glugur Branch, both
simultaneously and partially. This type of research used in this research is associative
research. The population in this study is HSBC Bank Customers. The sampling
technique uses a simple random sampling method with a total sample of 254
respondents. Data collection techniques using a questionnaire that has been tested for
validity and reliability. The data analysis technique used to answer hypotheses is
multiple linear regression analysis. The coefficient of determination (adjusted R2)
obtained was 0.513. Simultaneously, Service, Product Quality and Promotion
significantly influence Customer Satisfaction. Partially, Service has no significant
effect on Consumer Satisfaction, while Product Quality and Promotion has a
significant effect on Consumer Satisfaction

Keywords : Service, Product Quality, Promotion, Customer Satisfaction
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