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ABSTRAK  

Christianne Vicky / 20209021 / 2023 / Pengaruh Kualitas layanan dan Kualitas Produk 
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mayapada di Jakarta Utara / Pembimbing : Ir. Tumpal 
Janji Raja Sitinjak M.M.  

Perilaku bisnis perbankan wajib memperhatikan pengaruh dari kualitas layanan dan 
kualitas produk. Kualitas layanan memegang peranan yang penting dalam kesuksesan dari 
sebuah perushaan untuk dapat bersaing yang nantinya akan menciptakan nilai kepuasan 
nasabah. Kepuasan nasabah akan menjadi pedoman untuk mengarahkan seluruh organisasi 
kearah pemenuhan kebutuhan nasabah sehingga menjadi sumber keunggulan daya saing 
berkelanjutan. Dari perspektif nasabah, banyak keluhan atas layanan dan fasilitas yang serta 
layanan karyawan lambat mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap suatu produk atau jasa 
tersebut. Bila tidak diantisipasi dengan baik oleh perusahaan akan menjadi bumerangg bagi 
perusahaan itu sendiri.  

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori kualitas layanan, teori 
kualitas produk dan teori kepuasan nasabah. Terdapat lima indikator yang mempengaruhi 
kualitas layanan, terdapat 6 indikator yang mempengaruhi kualitas produk, dan terdapat 3 
indikator yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Non Probability sampling 
dengan mengumpulkan data melalui kuisioner yang disebarkan kepada 100 responden yang 
merupakan nasabah Bank Mayapada diJakarta Utara. Untuk menentukan sampel, cara yang 
digunakan adalah Non Probability sampling dengan teknik Insidental sampling. Alat ukur 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, rata-rata hitung, 
analisis persentase, rentang skala, uji asumsi klasik, dan analisis regresi berganda. Alat yang 
digunakan untuk menganalisis adalah SPSS 21. 

Hasil analisis menunjukan responden setuju bahwa kualitas layanan Bank Mayapada 
diJakarta Utara dalam rentang baik dan responden setuju bahwa kualitas produk Bank 
Mayapada diJakarta Utara dalam rentang baik. Selain itu kualitas layanan dan kualitas 
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

Kesimpulan dari penelitian ini adlaah variabel kualitas layanan dan kualitas produk 
Bank Mayapada diJakarta Utara memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

Christianne Vicky / 20209021 / 2024 / The effect of Service Quality and Product 
Ouality to Customer Satisfaction at Bank Mayapada Branch in North Of Jakarta / Advisor 
: Ir . Tumpal J.R Sitinjak, MM.  

Banking business behavior must pay attention to the influence of service quality and 
product quality. Service quality plays an important role in the success of a company to be 
able to compete which will later create customer satisfaction value. Customer satisfaction 
will be a guideline to direct the entire organization towards meeting customer needs so that 
it becomes a source of sustainable competitive advantage. From a customer perspective, 
many complaints about services and facilities and slow employee service affect customer 
satisfaction with a product or service. If the company does not anticipate it well, it will 
backfire on the company itself. 

The theories used in this research are service quality theory, product quality theory 
and customer satisfaction theory. There are five indicators that influence service quality, 
there are 6 indicators that influence product quality, and there are 3 indicators that influence 
customer satisfaction. 

The method used in this research is Non Probability sampling by collecting data 
through questionnaires distributed to 100 respondents who are Bank Mayapada customers 
in North Jakarta. To determine the sample, the method used was Non Probability sampling 
with Incidental sampling technique. The measuring instruments used in this research are 
validity tests, reliability tests, arithmetic averages, percentage analysis, scale ranges, 
classical assumption tests, and multiple regression analysis. The tool used for analysis is 
SPSS 21. 

The results of the analysis show that respondents agree that the quality of Bank 
Mayapada's services in North Jakarta is in the good range and respondents agree that the 
quality of Bank Mayapada's products in North Jakarta is in the good range. Apart from that, 
service quality and product quality have a significant effect on customer satisfaction. 

The conclusion of this research is that the service quality and product quality 
variables of Bank Mayapada in North Jakarta have a significant influence on the customer 
satisfaction variable. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction. 
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