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ABSTRAKSI 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui analisis kualitas layanan, fitur 

layanan, dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Kebumen (studi 

pada pengguna CMS Pemda SMP Negeri di Kab. Kebumen). Data sampel yang 

diambil untuk penelitian ini yaitu pengguna CMS di lingkungan SMP Negeri di 

Kabupaten Kebumen dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji t, uji F, dan 

koefisien determinasi. Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa kualitas layanan, 

fitur layanan, dan kepercayaan berpengaruh simultan terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, fitur layanan, 

dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Fitur Layanan, Dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

  



 

 

ix 

 

ABSTRACT 

This study aimed to analyze the impact of service quality, service features, and trust 

on customer satisfaction at Bank Jateng Kebumen (a study of CMS users at public 

junior high schools in Kebumen Regency). The sample data for this study consisted 

of 100 CMS users at public junior high schools in Kebumen Regency. The data 

analysis techniques used were multiple linear regression, t-test, F-test, and 

coefficient of determination. The results indicate that service quality, service 

features, and trust simultaneously influence customer satisfaction. The results 

indicate that the variables of service quality, service features, and trust have a 

positive and significant impact on customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Service Features, and Trust on Customer Satisfaction  
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