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ABSTRAKSI

Perusahaan dalam mempromosikan produknya harus berupaya dengan
strategi pemasaran dan membenkan pelavinan vang optimal, Perusahaan dalam
memasarkan produknya dengan strategi pemasaran marketing mix. Markering mix
merupakan alat bagi marketer yvang terdiri dari berbagai elemen suatu program
pemasaran yang perlu dipertimbangkan azar implementasi strategi pemasaran dan
penempatan yang ditetapkan dapat berjalin dengen sukses. Berdasarkan dan tema
skripsi, maka latar belakang penulisan skripsi kualitas produk dan layvanan
berpengaruh terhadap kepuassan nasabah pada PT. BCA Thk, KCU Dammo
Surabaya. Berdasarkan Fatar belaking masalah, perumusan masalahnya apakah
kdalitas produk dan lavanan secara simultan dan secara parsial berpengaruh
terhadap kepuasan nassbah pada PT, BCA Thk. KCU Darmo Surabava 7 Dan
tjuan penclitian adalah untuk mengetabus apakah hualitas produk dan layanan
berpengaruh terhadap Kepuasan nasahah pada PT. BCA Thk. KCU Damo
Surabaya.

Jenis penelitian menggunakan analisis regresi limer berganda. Sampel yang
digunakan sebarmvak 100 nasabah vang mempunyai tabungan aktif Rp. SU_000.(HK0, -
dan dilakukan pada bulan Januari 2006, Jems data, adalah kuantitatif dan
kualitat’f. Sumber data mengpunakan data primer dan sekunder. Teknik
pengumpulan data dengan riset kepusiakaan dan lapangan. Pengolahan data
dengan uji validitas, uji reliabilitas, pengupian hipotesis dengan uji F_ uji t. dan uji
asumsi klasik. Pengujian hipotesis dilakukan dengan teknik analisis program
SPSS 11.0.

Dan uji validitas untuk kualitas produk (%)) layanan (x:) dan kepuasan
nasabah (Y) menunjukkan setiap item-1em di kuesioner senilai signifikansi
dianggap valid. Dari uji reliabilitas untek kualitas produk (x)), fayanan (x;) dan
kepuasan nasabah (Y) menunjukkan hasil korelasi antara skor item ganjil dan
genap senilai valid ataw menunjukkan tinckat reliabilitas sangat tingei. Hasil uji
normalitas ditunjukkan dengan gambar P-P plot bahwa titik-titik menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti paris diagonal. antinya diperoleh distribusi
normal. Hasil uli F yuee (1331710 > F o (3.09) artinya ada pengaruh secara
serempak  variabel kualitas produk (x:) dan layanan (x.) terbadap kepuasan
nasabah (Y). Variabel kualitas produk (x; 1 dan lavanan (x;) berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah (Y), hal ini teriihat dar nilai t peee kutlitas produk (x))
(B.AT9) >t bt (1,980} atan signifikan (00001 < o ((LO3). nilad { gy Jayanan (x2) (2.498)
> 1 et (1.980) atau signifikan (0000) <« 0.05). Dari kedua variabel yang diteliti,
ternyata variabel bebas layanan (x3) memiliki pengaruh paling dominan karena
nilai koefisien regresi 1,269 lebih besar dibandingkan nilai koefision regresi variabel
kualitas produk (x;) 0326, Dan nilai koefisien determinasi berganda (R square)
sehesar 0,733, artinva seluruh variabe] hebas vaitu kualitas produk (x,), layanan (xa)
dapal menjelaskan vanabel terikat kepuasan nasabah (Y) sebesar 73.30%.
sedangkan 26.70% dipengaruhi oleh variabel selain kualitas produk  (x;),
layanan (X2).



