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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan atm
dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pengguna ATM BRI.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BRI dan sampel dalam
penelitian ini adalah nasabah Bank BRI sebanyak 100 orang yang pernah
menggunakan ATM BRI. Metode analisis data yang digunakan adalah uji analisis
regresi linier berganda dengan uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?).
Berdasarkan hasil analisis data diketahui kualitas pelayanan dan kepercayaan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan hasil analisis
uji F diperoleh hasil f hitung sebesar 26,396 yang lebih besar dari f tabel sebesar
4,00, maka Ho ditolak, berarti secara bersama-sama variabel kualitas pelayanan atm
dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil analisis
data koefisien determinasi (R?) diperoleh R square (R?) sebesar 0,339, berarti variasi
perubahan variabel kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel kualitas
pelayanan (X;) dan kepercayaan (X;) sebesar 33,9%. Sedangkan sisanya sebesar
66,1% dijelaskan oleh variabel lain diluar model.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Kepuasan Nasabah
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