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Abstract. 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. 
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Abstrak. 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 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan information and communication technology (ICT) bagi dunia bisnis 

memudahkan berbagai transaksi perdagangan dapat dengan mudah dengan cyberspace melalui 

electronic transaction. Bank telah memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dalam 

layanan perbankannya dengan meluncurkan media layanan transaksi perbankan berbasis 

teknologi informasi, yaitu mobile banking (m-banking). Layanan m-banking membuka 

kesempatan bagi nasabah untuk melakukan transaksi perbankan melalui perangkat handphone 

atau Personal Data Assistant (PDA). 

M-banking adalah fasilitas atau layanan perbankan yang menggunakan sarana 

komunikasi bergerak seperti telepon seluler sehingga transaksi perbankan dapat dilakukan di 

telepon seluler melalui SMS (pesan singkat). Dengan hadirnya layanan telepon seluler dan 

mobile banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan secara manual kini dapat 
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dilakukan tanpa harus mengunjungi bank. Dengan menggunakan ponsel, pelanggan dapat 

menghemat waktu dan uang. Layanan mobile banking memberi nasabah fungsi yang nyaman 

untuk transaksi perbankan seperti pengecekan saldo dan transfer uang antar rekening. 

Industri perbankan menyediakan layanan mobile banking untuk menjamin kepuasan 

pelanggan (Wulandari et al., 2022). Dengan beragamnya kegunaan mobile banking, diharapkan 

nasabah akan merasa puas saat menggunakan beragam produk dan layanan yang disediakan 

bank. Kehadiran m-banking memudahkan aktivitas perbankan. Ponsel pintar dengan 

konektivitas internet dan aplikasi perbankan dapat digunakan untuk melakukan transaksi 

keuangan. Masyarakat perlu merasa aman dengan layanan ini karena tidak perlu pergi ke bank 

atau antre. 

Layanan mobile banking membantu nasabah melakukan transaksi perbankan dengan 

lebih mudah seperti pengecekan saldo, transfer uang antar rekening, pembayaran tagihan, 

penyetoran uang (Imamah & Safira, 2021). Mobile banking juga dapat sangat membantu dalam 

meningkatkan efisiensi, efektivitas dan produktivitas masyarakat pedesaan dan perkotaan yang 

sibuk. Melihat perkembangan produk dan layanan perbankan yang terus memberikan 

kemudahan bagi nasabah dan masyarakat, PT Bank KB Bukopin TBK terus melakukan 

berbagai perbaikan dan pembaharuan untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan yang 

dapat memenuhi kebutuhan nasabah dalam menggunakan berbagai layanan perbankan. operasi 

dan layanan. 

PT Bank KB Bukopin TBK juga baru menerbitkan aplikasi m-banking KBSTAR  yaitu 

m-banking dari Bank KB Bukopin guna memberikan kemudahan bertransaski kapanpun dan 

dimanapun. Aplikasi KBSTAR adalah layanan m-banking milik PT Bank KB Bukopin TBK 

yang dapat diakses oleh Nasabah melalui smartphone untuk bertransaksi dengan menggunakan 

media jaringan internet atau paket data. Fitur-fitur yang terdapat pada aplikasi KBSTAR juga 

termasuk lengkap seperti informasi rekening, transfer dana, pembayaran via QRIS, dan 

beberapa fitur pembayaran dan pembelian lainnya. 

Bagi bank, sangat penting sekali untuk mengetahui sejauh mana pandangan nasabah 

terhadap layanan m-banking dan apakah layanan ini akan mendatangkan keuntungan bagi 

nasabah. karena hal yang terpenting bagi nasabah adalah kemudahan-kemudahan dalam 

memperoleh informasi keuangan dan bertransaksi secara online. Dalam hal ini pengguna yang 

mudah dan sangat memberikan manfaat belum tentu menjadi bahan pertimbangan nasabah 

dalam menggunakan m-banking. Nasabah masih mempertimbangkan resiko dan keamanan 

yang harus lebih diperhatikan. Selain itu kurangnya pengetahuan tentang fasilitas atau fitur-
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fitur pada produk KBSTAR tersebut yang kadang masih sulit dipahami oleh nasabah. Dengan 

demikian pihak bank harus benar-benar memperhatikan lagi bagaimana produk KBSTAR 

mengenai keamanannya sendiri. 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan di atas, maka penulis meneliti ke dalam 

sebuah judul skripsi yaitu “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan M Banking KB Star 

Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank KB Bukopin Tbk Cabang Bekasi”. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Produk 

Menurut Fauziah et al., (2023) kualitas adalah suatu produk dan jasa yang melalui 

beberapa tahapan proses yang memperhatikan nilai produk dan jasa tersebut tanpa adanya 

kekurangan pada nilai produk atau jasa tersebut, serta menghasilkan produk dan jasa yang 

memenuhi harapan pasar tinggi. 

Menurut Lestari & Yulianto, (2018) ada delapan dimensi dalam kualitas produk, yaitu 

sebagai berikut : 

1. Kinerja (Performance) 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features) 

3. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification) 

4. Kehandalan (Relaibility) 

5. Daya tahan (Durability) 

6. Estetika (Esthetica) 

7. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) 

8. Dimensi kemudahan perbaikan (Serviceability) 

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Lestari & Hidayat, (2019) mengungkapkan  kualitas pelayanan adalah tingkat 

dimana keunggulan  sangat diharapkan dan pengendalian tingkat keunggulan adalah tentang 

pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

Menurut  Adabi, (2020) Menyatakan bahwa atribut yang dapat digunakan untuk 

mengevaluasi suatu kualitas pelayanan dapat dlihat dari lima dimensi pokok, yaitu : 

1. Bukti fisik (tangible) 

2. Keandalan (reliability) 

3. Daya tanggap (responsiveness) 
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4. Jaminan (assurance) 

5. Empati (emphaty) 

 

Kepuasan Nasabah 

Menurut Rivai et al., (2019) kepuasan nasabah merupakan suatu respon atau penilaian 

konsumen terhadap sebuah kinerja barang maupun jasa yang konsumen komsumsi dimana 

hasil yang diterima paling tidak harus sama dengan harapan konsumen. 

Menurut Avianty & Waloejo, (2019)  menjelaskan indikator yang terkait dengan 

kepuasan konsumen, yaitu : 

1. Re-purchase  

2. Menciptakan Word Of Mouth  

3. Menciptakan citra merek  

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk 

 

METODE PENELITIAN 

DESAIN PENELITIAN 

 Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, yaitu penelitian ilmiah yang sistematis 

terhadap bagian-bagian dan fenomena serta hubungan-hubungannya. Tujuan penelitian 

kuantitatif adalah mengembangkan dan menggunakan model-model matematis, teori-teori 

dan/atau hipotesis yang berkaitan dengan suatu fenomena. Jenis data dalam penelitian ini 

adalah data kuantitatif. Dalam penelitian ini, data yang digunakan adalah data primer. Data 

primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari hasil observasi, wawancara dan 

kuesioner.  

 

Tahapan Penelitian 

 Tahapan Penelitan adalah proses-proses yang menggambarkan tentang persiapan riset, 

survei lapangan koleksi data dan analisis data untuk melakukan penyusunan laporan. Proses 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Tahap Penelitian  

Dalam memulai penelitian, penelliti menyusun persiapan dalam melakukan persiapan 

riset dengan mencari permasalahan, merumuskan hasil masalah, mencari studi pendahulu yang 

berkaitan dengan permasalahan, merumuskan hipotesis, menentukan sampel penelitian, dan 

rencana penelitian. 
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2. Tahap Pelaksanaan 

Tahapan pelaksanaan peneliti mulai mengumpulkan teori-teori para ahli yang 

mendukung dengan penelitian, kepustakaan sebagai pedoman baik digunakan dalam 

pembuatan kuisioner dan metode analisis data, selanjutnya di gunakan penelitian untuk 

membuat dan menyebarkan kusioner kepada responden (customer) guna untuk mencari data-

data yang di perlukan dalam penyusunan laporan skripsi. 

3. Tahap penulisan 

Tahap akhir dalam tahap penelitian yaitu laporan penelitian, penulis melakukan 

perhitungan hasil dari kuesioner menggunakan metode yang telah dipilih untuk mengetahui 

hasil tersebut apakah berpengaruh atau tidak pada variabel independen. 

 

METODE 

PENGAMBILAN SAMPEL 

A. Populasi Penelitian 

Populasi adalah keseluruhan jumlah yan terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai 

karakteristik dan kualitas tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian 

ditarik keseimpulannya (Sujarweni, 2018). Dalam penelitian ini maka yang menjadi populasi 

adalah konsumen PT. Bank KB Bukopin yang menggunakan M-Banking KBSTAR sebesar 

3.106 responden. 

B. Sampel Penelitian 

 Menurut (Sujarweni, 2018) sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi yang digunakan untuk penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang membeli di PT. Bank KB Bukopin sedangkan untuk teknik pengambilan 

sampel adalah purposive sampling yang menggunakan rumus Hair, adalah sebagai berikut: 

 Melalui rumus Hair maka jumlah sampel yang akan diambil adalah : 

Sampel = Jumlah indikator x (5 s/d 10) 

  = 17 x 6 

  = 102 

 Melalui perhitungan dari rumus tersebut, didapat jumlah sampel yang diperlukan dalam 

penelitian ini berjumlah 102 yang berasal dari konsumen PT. Bank KB Bukopin. 
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Metode Analisis Data 

Uji Validitas 

 Menurut (Sujarweni, 2018) uji validitas digunakan untuk menguji validitas instrumen 

dalam penelitian, maka digunakan corrected item total correlation dengan bantuan computer 

SPSS 25 for windows. Uji validitas sebaiknya dilakukan pada setiap butir pertanyaan di uji 

validitasnya. Hasil r hitung kita bandingkan dengan r table dimana df=n-2 dengan sig. 5% 

Dasar pengujian validitas adalah sebagai berikut : 

1. Jika r hitung positif dan r hitung > r tabel, maka variabel tersebut valid. 

2. Jika r hitung tidak positif dan r hitung < r tabel, maka variabel tersebut tidak valid. 

 

Uji Reliabilitas 

 Menurut (Sujarweni, 2018) reliabilitas (keandalan) merupakan ukuran suatu kestabilan 

dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan kontruk-kontruk 

pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner. 

 Uji Reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama terhadap seluruh butir 

pertanyaan. Jika nilai Alpha > 0,60 maka reliabel. Dasar pengujian reliabilitas adalah sebagai 

berikut : 

1. Jika nilai Cronboach Alpha > 0,60 maka data yang di uji dinyatakan reliabel. 

2. Jika nilai Cronboach Alpha < 0,60 maka data yang di uji dinyatakan tidak reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 

 Uji asumsi klasik model regresi dapat menghasilkan estimator linear tidak biasa yang 

terbaik jika dipenuhi beberapa asumsi yang disebut dengan asumsi klasik. 

1. Uji Normalitas 

 Menurut (Sujarweni, 2018) uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Dalam uji 

normalitas ini ada 2 cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak, 

yaitu dengan uji statistic kolmogrof. Kriteria jika :  

Sig. > 0,05 maka data berdistribusi normal. 

Sig. < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal. 
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2. Uji Multikolinieritas 

 Menurut (Sujarweni, 2018) uji multikolinieritas adalah kondisi di mana terjadi korelasi 

atau hubungan yang kuat diantara variabel bebas yang diikutsertakan dalam pembentukan 

model regresi linier. Dalam analisis regresi, suatu model harus terbebas dari gejala 

multikolinieritas dan untuk mendeteksi apakah suatu model mengalami gejala mutikolinieritas. 

Jika VIF yang dihasilkan diatara 1-10 maka tidak terjadi multikolinieritas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

 Heteroskedastisitas menguji terjadinya perbedaan variance residual suatu periode 

pengamatan ke periode pengamatan yang lain. Cara memprediksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat dengan pola gambar Scatterplot, regresi 

yang tidak terjadi heteroskedastisitas jika titik-titik data menyebar diatas dan dibawah atau 

disekitar angka 0, titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah saja, penyebaran 

titik-titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang melebar kemudian menyempit dan 

melebar kembali, penyebaran titik-titik data tidak berpola (Sujarweni, 2018). 

 

Uji Analisis Regresi Linier Berganda  

 Menurut (Sujarweni, 2018) regresi yang memiliki satu variabel dependen dan dua atau 

lebih variabel independent. Model persamaan regresi linier sederhana dengan rumus sebagai 

berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Nasabah 

a  = konstanta 

b1  = Koefisien regresi pertama 

b2  = Koefisien Regresi kedua 

X1 = Kualitas Produk 

X2 = Kualitas Pelayanan 

e = Error 
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Uji Hipotesis 

1. Uji Kelayakan (Uji F) 

 Menurut (Sujarweni, 2018) Uji F digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel 

bebas yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama sama tehadap 

variabel dependen. 

Kriteria : 

Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Jika F hitung < F tabel, maka Ho Diterima dan Ha ditolak. 

Atau : 

Jika p < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Jika p > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

2. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji T) 

 Menurut (Sujarweni, 2018) uji t adalah pengujian yang dilakukan untuk mengetahui 

hubungan variabel bebas terhadap variabel variabel terkait secara parsial. Taraf signifikan 5%. 

Ho : tidak ada pengaruh antara variabel x terhadap variabel y. 

Ha : ada pengaruh antara variabel x terhadap variabel y. 

Kriteria : 

Jika t hitung < t tabel, maka Ho diterima. 

Jika t hitung > t tabel, maka Ho ditolak. 

Atau 

Jika p < 0,05, maka Ho ditolak. 

Jika p > 0,05, maka Ho diterima. 

3. Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 

variabel-variabel dependen. Nilai koefisien determinasi (R²) adalah antara nol dan satu 

(Sujarweni, 2018). 

R² = (r)² x 100% 

Keterangan : 

R² = Koefisien Determinasi 

 r   = Koefisien Relasi 
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Metode Pengambilan Sampel 

Uji Validitas 

Table Uji Validitas Kualitas Produk 

 
 

Table Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

 
 

Table Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

 
  

Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

Pernyataan 1 0,655 0,1946 Valid 

Pernyataan 2 0,715 0,1946 Valid 

Pernyataan 3 0,637 0,1946 Valid 

Pernyataan 4 0,777 0,1946 Valid 

Pernyataan 5 0,533 0,1946 Valid 

Pernyataan 6 0,575 0,1946 Valid 

Pernyataan 7 0,633 0,1946 Valid 

Pernyataan 8 0,715 0,1946 Valid 
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 Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung yang didapatkan oleh masing-

masing pertanyaan variabel  memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari pada r tabel yang mana 

memiliki nilai 0,1946, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, 

dan kepuasan nasabah pernyataan atau dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Table Hasil Uji Reliabilitas 

 
Dapat Dilihat Alpha Cronbach atas variabel Kualitas Produk sebesar 0,862, Kualitas 

Pelayanan 0,899, dan Kepuasan Nasabah sebesar 0,799. Sesuai  kriteria,  nilai  ini  sudah  lebih 

besar dari 0.60, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner ini 

dapat dipercaya.  

 

Uji T 

Tabel Hasil Uji T 

 
Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel kualitas produk diperoleh t hitung = 5,293 

dan t tabel 1.98397, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan H1 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial H1 yang menyatakan bahwa ada pengaruh 

langsung positif yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. 

Kemudian untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh t hitung = 3,637 dan t tabel 

1.98397, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan H2 diterima. Hal 

ini menunjukkan bahwa secara parsial H2 yang menyatakan bahwa ada pengaruh langsung 

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 

 

No Variabel Alpha 

Cronbach 

Kriteria Keterangan 

1 Kualitas Produk 0,862 0,600 Reliabel 

2 Kualitas Pelayanan 0,899 0,600 Reliabel 

3 Kepuasan Nasabah 0,799 0,600 Reliabel 

 



 
 

 
E-ISSN: 2962-4797; P-ISSN: 2962-3596, HAL 148-162 

 
 

 

Uji F 

Tabel Hasil Uji F 

 

Dari hasil perhitungan secara simultan pada tabel diatas, diperoleh nilai F hitung 81,956 

dengan signifikansi senilai 0,000 dan F tabel senilai 3,09. Nilai F hitung lebih besar dari nilai 

F tabel dan nilai signifikansi < 0,05. Dengan demikian H3 diterima, artinya terdapat pengaruh 

signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

 Pada tabel diatas dapat diketahui dari hasil perhitungan dengan menggunakan program 

SPSS dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R Square) yang diperoleh sebesar 0,623. 

Hal ini berarti 62,3% kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel kualitas produk dan 

kualitas pelayanan, sedangkan sisanya yaitu 37,7% kepuasan nasabah dipengaruhi oleh 

variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini, yaitu promosi dan loyalitas 

nasabah. 

 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan terhadap kualitas produk, kualitas layanan 

M Banking KB Star terhadap kepuasan nasabah PT Bank KB Bukopin Tbk Cabang Bekasi, 

dapat dijelaskan melalui pembahasan sebagai berikut: 
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1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah  

Berdasarkan hasil uji dan analisis data diperoleh hasil perhitungan uji parsial yang 

menunjukkan nilai 5,293 dan t tabel 1.98397, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 

maka Ho ditolak dan H1 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial H1 yang 

menyatakan bahwa ada pengaruh langsung positif yang signifikan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menjelaskan bahwa kualitas produk adalah faktor penting 

dan keunggulan dari produk berupa kemampuan untuk memenuhi persyaratan atau spesifikasi 

sehingga dapat sesuai dengan tujuan penggunaan produk dan keinginan konsumen. Jika produk 

yang diinginkan konsumen berkualitas, maka kepuasan konsumen akan tercapai dan bank yang 

memiliki kualitas produk yang baik akan mempengaruhi kepuasan nasabah. Dalam hal ini PT. 

Bank KB Bukopin Cabang Bekasi telah berusaha membuat suatu produk yang berkualitas yang 

sesuai dengan keinginan, harapan dan mampu memenuhi kebutuhan nasabah. Sehingga 

nasabah akan merasa puas saat melakukan transaksi di PT. Bank KB Bukopin Cabang Bekasi 

ataupun Melalui M-Banking KBSTAR. Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk 

dalam melaksanakan fungsi dan kinerjannya yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Apabila kualitas produk yang diberikan sesuai dengan kebutuhan maka nasabah 

akan merasa puas. Penelitian ini sejalan yang dilakukan oleh Nurlia & Mahmud, (2021) yang 

menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah  

Berdasarkan hasil uji dan analisis data diperoleh hasil perhitungan uji parsial yang 

menunjukkan nilai 3,637 dan t tabel 1.98397, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 

maka Ho ditolak dan H2 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial H2 yang 

menyatakan bahwa ada pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah. Dari hasil pengamatan awal yang dilakukan peneliti mendapatkan gambaran bahwa 

kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui 

pemenuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan nasabah. Apabila layanan yang diberikan sesuai dengan harapan nasabah, maka 

kualitas layanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif oleh nasabah. Begitu juga 

sebaliknya, apabila layanan yang dirasakan lebih jelek dari yang diharapkan, maka kualitas 

layanan dipersepsikan negatif atau buruk. Dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan 

seperti respon setiap permasalah dari mobile banking, keluhan-keluhan konsumen dari PT. 
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Bank KB Bukopin Cabang Bekasi maka hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

sehingga nasabah akan semakin merasa senang dan puas terhadap layanan yang diberikan oleh 

PT. Bank KB Bukopin Cabang Bekasi. Penelitian ini sejalan yang dilakukan oleh Roring, 

(2021) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 

3. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan hasil uji simultan telah diperoleh F hitung nilai F hitung sebesar 81,956 

dengan signifikansi senilai 0,000 dan F tabel senilai 3,09. Nilai F hitung lebih besar dari nilai 

F tabel dan nilai signifikansi < 0,05. Dengan demikian H3 diterima, artinya terdapat pengaruh 

signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan 

nasabah. Dari hasil pengamatan awal yang dilakukan peneliti mendapatkan gambaran bahwa 

hubungan antar kualitas produk dengan kepuasan pelanggan memiliki kaitan yang sangat erat. 

Biasanya jika produk yang ditawarkan perusahaan berkualitas baik kemudian konsumen 

membeli dan mengkonsumsi langsung dan produk tersebut melebihi ekspektasi dari konsumen, 

maka dapat dikatakan mereka puas terhadap produk tersebut. Sebaliknya pun begitu, jika saat 

mengkonsumsi mereka cenderung kecewa maka mereka akan beralih pada produk yang lain. 

Kepuasan konsumen sendiri ditimbulkan dari kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan, 

semakin baik kualitasnya semakin banyak pula pelanggan yang di miliki, perusahaan harus 

mempertahankan kualitas yang sudah di miliki atau menambah kualitas yang lebih baik agar 

konsumen tidak terpengaruh oleh pesaing yang lain dan tetap setia pada perusahaan tersebut 

dan kualitas layanan merupakan faktor yang penting bagi kepuasan konsumen. Dimensi 

kualitas pelayanan responsiveness merupakan faktor terpenting bagi konsumen diikuti oleh 

reliability, empathy, tangible dan assurance. Prusahaan harus mampu memberikan pelayanan 

yang berkualitas agar tidak kehilangan pelanggan dalam jangka panjang. Pelayanan yang 

berkualitas dapat tercipta apabila manajemen perusahaan memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Penelitian ini sejalan yang dilakukan oleh Farizky et al., 

(2022) yang menyatakan bahwa kualitas produk dan promosi berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan nasabah. 

 

 

 

 

 



 
 
 

Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan M Banking KB Star Terhadap Kepuasan Nasabah 
PT Bank KB Bukopin Tbk Cabang Bekasi 

 

 

161       CEMERLANG -VOL.4, NO.1 FEBRUARI 2024 
 
 

 

KESIMPULAN 

Dari deskripsi hasil analisis dan pembahasan pada BAB IV sebelumnya dapat ditarik 

kesimpulan bahwa terbukti: 

1. Ada pengaruh secara parsial dan signifikan kualitas produk berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank KB Bukopin Cabang Bekasi.  

2. Ada pengaruh secara parsial dan signifikan kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank KB Bukopin Cabang Bekasi.  

3. Variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank KB Bukopin Cabang Bekasi. 
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