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ABSTRAK

Yunike Ifani (202010325466) Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas
Layanan M Banking KB Star Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank KB
Bukopin Tbk Cabang Bekasi

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada pengaruh Pengaruh Kualitas
Produk dan Kualitas Layanan M Banking KB Star Terhadap Kepuasan Nasabah PT
Bank KB Bukopin Tbk Cabang Bekasi. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah 3.016. Teknik sampling dengan menggunakan
Non-Probability Sampling dengan menggunakan teknik Purposive Sampling.
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 102 responden. Teknik Pengambilan data
dengan cara menyebarkan kuesioner melalui Google Form. Pengujian hipotesis
dalam penelitian ini menggunakan analisis Regresi Linier Berganda. Subjek
penelitian yaitu konsumen Bank KB Bukopin Tbk Cabang Bekasi. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan
secara parsial dan simultan berpengaruh signifikan dan memiliki hubungan

pengaruh positif terhadap variabel kepuasan nasabah.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Yunike Ifani (202010325466) The Influence of Product Quality and Service
Quality of M Banking KB Star on Customer Satisfaction of PT Bank KB Bukopin
Tbk Bekasi Branch

This research aims to determine whether there is an influence of product
quality and service quality of M Banking KB Star on customer satisfaction at PT
Bank KB Bukopin Tbk Bekasi Branch. This type of research is quantitative. The
population in this study is 3.016. The sampling technique uses Non-Probability
Sampling using Purposive Sampling techniques. The sample in this study amounted
to 102 respondents. Data collection technique by distributing questionnaires via
Google Form. Hypothesis testing in this research uses Multiple Linear Regression
analysis. The research subjects were consumers of Bank KB Bukopin Tbk Bekasi
Branch. The results of this research show that the product quality and service
quality variables partially and simultaneously have a significant effect and have a

positive influence on the consumer satisfaction variable.

Keywords: Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction
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