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ABSTRAK

Hasriani, Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan
Nasabah (Studi Pada Bank BTN Syariah KCPS Parepare).(Dibimbing oleh Bapak
Hannani dan Ibu Rukiah).

Penelitian ini merupakan penelitian berjenis kuantitatif dengan metode
lapanagan.Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BTN
Syariah KCPS Parepare dengan penentuan jenis sampel mengunakan purposive
sampling dengan pendekatan Isac Michel.Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner/angket.Metode yang digunakan untuk menguji hipotes
adalah Uji Validitas, uji reliabilitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas,
dan uji normalitas. Untuk teknik analisis datanya sendiri dilakukan dengan
menggunakan One Sampel T Test untuk ketiga variabel, uji korelasi Pearson
Product Moment, uji t atau parsial, uji f_atau simultan, Analisis regresi linear
berganda serta uji koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan: berdasarkan uji one sample t test, diperoleh
bahwa Kualitas Layanan (X1), Kpercayaan (X2) dan Kepuasan Nasabah ()
mempunyai klasifikasi yang sangat baik dengan masing-masing nilai 85%, 80%
dan 80%. Berdasarkan hasil korelasi bahwa tidak ada hubungan yang positif dan
signifikan antara variabel Kualitas Layanan (X1)dengan Kepuasan Nasabah (Y)
dilihat dari nilainya 0,254 >0,05. Terdapat hubungan yang posit dan signifika
antara Kepercayaan (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) dengan nilai 0,004 <
0,05. Sedangkan hasil dari korelasi secara simultan bahwa terdapat hubungan
yang positif dan signifikan secara bersama-sama antara Kualitas Layanan (X1),
Kepercayaan (X2) terhadap Kepuasan Nasabah () dengan nilai 0,004 < 0,05.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Kepuasan Nasabah
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