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PENGARUH KUALTTAS LAYANAN ATM TERHADAP KEPUASAN
NASABAH PADA PT BANK CENTRAL ASIA KCP DUPAK
SURABAYA

ABSTRARSI

Pada era globalisasi saat ini kemajuan teknolog sangatiah pesat, hal im
kita Tihat pada hampir setiap bidang kehidupan di masa modemn saat ini, salah
satunya bidang perbankan, hal ini karena kebutuhan konsumen vang memuntut
pelavanan yang cepat dan akurat, fasilitas ATM disetiap perbankan menjadi wajib
untuk disediakan rumusan masalah skripsi i adalah apakah vanabel wuser

friendly, letak yang strategis, fasilitas yang lengkap serta kehandalan ATM

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Kep Dupak
Surabaya?, dan dari beberapa variabel yang diteliti, variabel manakah yang
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah Tujuan penulisan skrips
ini untuk mengetahui pengaruh vanabel weer friemdly,letak vang strategs, fasilitas
vang lengkap dan kehandalan ATM terhadap kepuasan nasabah, dan untuk
mengetahui variabel manakah vyang berpengaruh paling dominan terhadap
kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Kcp Dupak Surabaya

Populasi penclitian adalah para nasabah BCA Dupak Surabaya secara
tidak acak (non probability sampling) dengan jumlah sampel seratus ( [00) orang
Teknik analisa data mengpunakan analisis regresi linier berganda dengan
uji F dan t.

Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh secara serempak antara factor
X1,X2,X3 dan X4 terhadap kepuasan nasabah (Y), dengan Fjueg = 35,089 F .
« 2,47 dan R” sebesar 0.596 atau 59,6 %, variabel user friendfy (X1) mempunyai
taie = 3,529, variabel letak yang strategis (X2) sebesar = 5,066, variabel falisitas
vang lengkap (X3) sebesar = 2,875 dan variabel kehandalan (X4) sebesar =
(-0.343). Jadi variabel vang paling berpengaruh adalah variabel letak vang
strategis (X2) karena mempunyal fyne. vang terbesar, schingga bisa dikatakan
vanabel yanyg strategis (X2 ) mempunyai pengaruh yvang paling dominan



