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ABSTRAK 

 

Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Produk Mobile Banking 

Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia KCP Iskandar Kota 

Palembang”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

layanan dan produk mobile banking terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif. Jumlah sampel terdapat 98 responden dengan 

menggunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini diolah menggunakan SPPS 

Stastistic 22. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai thitung 

3,123 > ttabel 0,2872 dan nilai signifikan 0,002<0,05, variabel produk mobile 

banking terhadap kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai 

thitung 134,192> ttabel 0,3090 dan nilai signifakan 0,000<0,05 dan kualitas layanan 

dan produk mobile banking terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Rakyat 

Indonesia KCP Iskandar Palembang dengan nilai fhitung 134,192> ftabel 3.090 dan 

nilai signifikan 0,000 < 0,05. 

Kata Kunci: Layanan, Mobile Banking, Kepuasan, BRI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

 

Thesis with the title "The Influence of Service Quality and Mobile Banking Products 

on Customer Satisfaction at Bank Rakyat Indonesia KCP Iskandar Palembang 

City". The purpose of this study was to determine the effect of service quality and 

mobile banking products on customer satisfaction. This research uses quantitative 

methods. The number of samples is 98 respondents using purposive sampling 

technique. This study was processed using SPPS Statistics 22. The results of this 

study indicate that the service quality variable has a positive and significant effect 

on customer satisfaction with a tcount of 3.123 > ttable of 0.2872 and a significant 

value of 0.002 <0.05, the variable of mobile banking products has an effect on 

customer satisfaction positive and significant with a t-count value of 134.192> t-

table of 0.3090 and a significant value of 0.000 <0.05 and the quality of mobile 

banking services and products on customer satisfaction at PT Bank Rakyat 

Indonesia KCP Iskandar Palembang with an f-count value of 134.192> 3.090 f-

table and a significant value of 0.000 < 0.05. 

Keywords: Service, Mobile Banking, Satisfaction, BRI 
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