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ABSTRAK 

 

Sulastri Nurkamiden. 931418207. 2022. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kualitas Produk 

Bsg Touch Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Bank SulutGo Cabang Limboto. Skripsi 

Program Studi S1 Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri 

Gorontalo, dibawah bimbingan Ibu Dr. UMIN KANGO, S. Pd, M.Si selaku pembimbing 1 dan 

Bapak RAMLAN AMIR ISA. SE., MM selaku pembimbing 2. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk bsg touch 

terhadap kepuasan konsumen pada PT Bank SulutGo Cabang Limboto secara parsial maupun 

simultan. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan kuesioner. Adapun jumlah 

sampel sebanyak 100 orang. Analisis data dalam penelitian ini yakni analisis kuantitatif inferensial 

regresi berganda. 

Hasil Penelitian menunjukan bahwa (1) Kualitas layanan berpengaruh positif dan sangat signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. Bank SulutGo Cabang Limboto dengan nilai koefisien 

determinasi sebesar 53,60%. Makna dari koefisien positif menunjukan bahwa layanan yang 

berkualitas dan memenuhi unsur pelayanan prima perbankan akan berdampak positif dalam 

peningkatan kepuasan konsumen PT. Bank SulutGo Cabang Limboto. (2) Kualitas produk BSG 

Touch berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Bank 

SulutGo Cabang Limboto dengan nilai koefisien determinasi sebesar 29,30%. Makna dari 

koefisien positif menunjukan bahwa produk BSG Touch  yang semakin berkualitas dan inovatif 

akan mampu meningkatkan kepuasan konsumen dari PT. Bank SulutGo Cabang Limboto. (3) 

Kualitas layanan dan kualitas produk BSG Touch secara bersama-sama berpengaruh sangat 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Bank SulutGo Cabang Limboto dengan nilai 

koefisien determinasi sebesar 82,90%. Sisanya sebesar 17,10% dapat dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti reward bagi nasabah, inovasi produk, inovasi 

layanan dan faktor internal konsumen (nasabah) PT. Bank SulutGo Cabang Limboto. Sehingga 

dapat dikatakan bahwa adanya dampak yang baik dari kualitas layanan dan kualitas produk BSG 

Touch dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada PT. Bank SulutGo Cabang Limboto. 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, BSG Touch 

 

 



ABSTRACT

Sulastri Nurkamiden. 93I4I82A7, 2922. The Effect of Scrviee Quality and BSG
Touch Product Quality on Customer Satisfaction at PT Bank SulutGo Limboto
Branch" Undergraduate Thesis of Bachelor's Degree Program in Management,
Department of Managemen! Faculty of Econornics, Universitas Negeri Gorontalo,
the principal supervisor is Dr. UMIN KANGO, S.Pd., M.Si, and the co-supervisor is
RAMLAN AMTR ISA, SE., MM.

This study aims to determine servic€ quality and BSG Touch product quality on
eustomer satisfaction at PT Bank SulutGo Limboto Branch partially or
simultaneously. Data collection is completed by questionnaires. The sarnples are 100
people. The data analysis uses multiple regression in&rential quantitative analysis.
The results show that (I) service quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction at PT. Bank SulutGo Limboto Eranch with a coefficient of
53,50yo. The positive coefficient indicates that quality services that meet the elements
of excellent banking serviee will positively impact increasing eustomer satisfaction at
PT. Bank StrlutGo timboto Branch. (2) BSG Touch product quahty has a positive
and signifrcant effect on cusomer satisftction at PT. Bank SulutGo Limboto Branch
with coeffieient of determination of, 293AYo. The positive coefficient indicates that
the more quality and innovative BSG Touch produet will increase cuslomer
satisfuction at PT. Bank SulutGo Limboto Branch. (3) Service quality and BSG
Touch product qualxty significantly affect customer satisfaction at PT. Baok SulutGo
Limboto Branch with a coefficient of 82,90p/o. The remaining l7,10o ean be
explained by ottier variables that aro not examined in this study, such as rewards for
customers, product innovation, service i ion" and internal factors of eustomers
of PT. Bank SulutGo Limboto Branch. luded that there is a good

ity in increasing customerimpact of service quahty and BSG
satisfaction at PT. Bank SulutGo
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