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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan persepsi kemudahan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian dilakukan terhadap 192 

orang responden nasabah BNI KC Tanjung Priok. Analisis data menggunakan metode Smart-

PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas BNI 

KC Tanjung Priok sudah termasuk yang baik. Demikian pula halnya kualitas produk adalah 

wajar dan persepsi kemudahan yang dirasakan pelanggan sudah tinggi. Selanjutnya ditemukan 

bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan persepsi kemudahan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan nasabah. Jadi semakin baik kualitas pelayanan, kualitas produk dan persepsi 

kemudahan maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah untuk pembukaan rekening 

pada BNI KC Tanjung Priok 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Persepsi Kemudahan, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 
 

The research objective was to determine the effect of service quality, quality product 

and perception of ease of satisfaction of customers . The research was conducted on 1 92 

respondents from BNI KC Tanjung Priok customers . Data analysis uses the Smart-PLS method. 

The results of the study showed that the quality of service provided by BNI KC Tanjung Priok 

officers was considered good. So the quality product is reasonable and the convenience that 

customers feel is high. Furthermore, it was found that service quality, quality products and 

perceptions of convenience have a positive effect on customer satisfaction . So the better the 

quality of service, quality products and perceptions ease, the higher the level satisfaction 

customers for opening account at BNI KC Tanjung Priok 
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