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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Nasabah Studi Kasus BSI KC Adam Malik Bengkulu

Oleh Rio Budi Tama Putra Dumadi, NIM. 1911140162

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Syariah Indonesia KC Adam Malik
Bengkulu. Penelitin ini adalah penelitian kunatitatif, data pokok
yang digunakan adalah data primer yang dikumpulkan
berdasarkan angket pada 80 orang responden. Besaran pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas produk diketahui berdasarkan
analisis regresi linier berganda. Sedangkan untuk menguji
hipotesis digunakan uji parsial t dan uji simultan F. Hasil analisis
menggunakan regresi linier berganda menunjukan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan 1% dapat meningkatkan kepuasan
nasabah sebesar 0,223% dan peningkatan kualitas produk
menabung 1% dapat meningkatkan kepuasan nasabah sebesar
0,714%. Melalui uji t diketahui bahwa secara parsial kualitas
pelayanan dan kualitas  produk menabung siginifikan
mempengaruhi kepuasan nsabah karena signifikansi t hitung
variabel kualitas pelayanan 2,075 > t tabel pada tingkat keyakinan
95% atau alpha 0,05 yang hanya 1,671 dan variabel Kkualitas
produk mempunyai t hitung 6,959 > t tabel pada tingkat
keyakinan 95% atau alpha 0,05 yang hanya 1,671.Begitu juga
dengan hasil uji F yang menunjukan F hitung 28,267 > F tabel
pada tingkat keyakinan 95% atau alpha 0,05 yang hanya 2,72.
Maka hipotesis terbukti, yakni secara parsial dan simultan
kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, kualitas produk, kepuasan



ABSTRACT
The Influence of Service Quality and Product Quality on
Customer Satisfaction Case Study of BSI KC Adam Malik
Bengkulu
By Rio Budi Tama Putra Dumadi, NIM. 1911140162

The aim of this research is to determine the influence of service
quality and product quality on customer satisfaction at Bank
Syariah Indonesia KC Adam Malik Bengkulu. This research is
quantitative research, the main data used is primary data collected
based on questionnaires from 80 respondents. The magnitude of
the influence of service quality and product quality is known
based on multiple linear regression analysis. Meanwhile, to test
the hypothesis, the partial t test and simultaneous F test were
used. The results of the analysis using multiple linear regression
showed that a 1% increase in service quality could increase
customer satisfaction by 0.223% and a 1% increase in savings
product quality could increase customer satisfaction by 0.714%. .
Through the t test, it is known that partially service quality and
savings product quality significantly influence customer
satisfaction because the significance of the t count of the service
quality variable is 2.075 > t table at the 95% confidence level or
alpha 0.05 which is only 1.671 and the product quality variable
has a t count of 6.959 >t table at a 95% confidence level or alpha
0.05 which is only 1.671. Likewise with the F test results which
show calculated F 28.267 > F table at a 95% confidence level or
alpha 0.05 which is only 2.72. So the hypothesis is proven,
namely that service quality and product quality partially and
simultaneously have a significant positive effect on customer
satisfaction.

Keywords: Service quality, product quality, satisfaction
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MOTTO

Allah Tidak Membebani Seseorang Melainkan Sesuai Dengan

Kesanggupannya

(QS. Al-Bagarah Ayat 286)

Dalam perjalanan menuju impian, kita mungkin terjatuh berkali-
kali. Namun, bukan jumlah jatuh yang menentukan kisah Kita,
melainkan keberanian untuk bangkit kembali. Setiap kali kita

tersungkur, kita belajar. Setiap kali kita bangkit, kita bertumbuh.
Tujuh kali jatuh hanyalah ujian bagi mereka yang bermimpi

besar. Kedelapan kalinya bangkit adalah bukti bahwa semangat
kita tak tertandingi. Ingatlah perjuangan terberat selalu

menghasilkan kemenangan termanis. Maka tegankkan kepalamu,

kuatkan hatimu dan bangkitlah sekali lagi. Karena dalam dirimu

ada kekuatan yang melampaui segala rintangan.”

(Rio Buditama Putra D)
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