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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis self service technology : performa, informasi,
keamanan, sensasi terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbhk Cabang Semarang
Patimura. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dan teknik analisis yang digunakan adalah
regresi linear berganda pada 100 nasabah yang melakukan pelayanan e-banking. Analisis data pada
penelitian ini menggunakan bantuan spss versi 16.

Teknik sampling yang dipakai adalah purposive sampling dan teknik pengujian data yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi uji validitas dengan korelasi antar skor, uji reliabilitas dengan cronbach alpha. Uji
asumsi klasik dan analisis regresi liner berganda, untuk menguji dan membuktikan hipotesis penelitian. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel performa, informasi, kemanan, sensasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja kepuasan nasabah.
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ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the influence of self service technology : performance, information,
security, sensation on customer satisfaction in PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Semarang Patimura Branch.
The method of collecting data using questionnaires and analysis techniques used is multiple linear regression
to the 100 people who are in the service population. Analysis of the data in this study using SPSS version 16.

The sampling technique used is purposive sampling and testing techniques of data used in this study include
the validity of the correlation between scores, reliability test with Cronbach Alpha. Classical assumption test
and multiple linear regression analysis, to test and prove the research hypothesis.The results show that the
variable performance, information, security, sensation positive and significant effect on the performance of
customer satisfaction.
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