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PEN GAR OH KUALil 'AS LA YANAN A TM TERBADAP KEPUASAN 
NASABAH PADA PT BANK CENTRAL ASIA KCP DUPAK 

SURA.BA YA 

ABSTRAKSI 

Pad.a era globalisasi saat ini kemajuan teknologi sangatlah pesat, ha! ini 
kita lihat pada hampir setiap bidang kehidupan di masa modern saat ini, salah 
satunya bidang perbankan, hal ini karena kebutuhan konsumen yang menuntut 
pelayanan yang cepat dan akurat, fasil itas ATM disetiap perbankan menjadi wajib 
untuk disediakan rumusan masalah skripsi ini adalah apakah var:iabel user 
friendly, letak yang strategis, fasili tas yang lengkap serta kehandalan A TM 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Kcp Dupak 
Surabaya?, dan dari beberapa variabel yang diteliti, variabel manakah yang 
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan nasabah.Tujuan penulisan skripsi 
ini untuk mengetahui pengaruh variabel user friendly, ietak yang strategis, fasili tas 
yang lengkap dan kehandalan A TM terhadap kepuasan nasabah, dan untuk 
mengetahui variabel manakah yang berpengaruh paling dominan terhadap 
kepuasan nasabah PT Bank Central Asia Kcp Dupak Surabaya. 

Populasi penelitian adalah para nasabah BCA Dupak Surabaya secara 
tidak acak (non probabili ty sampling) dengan jumlah sampel seratus ( 100) orang. 
Teknik analisa data menggunakan 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 Fhirrmg = 35,089> F table 

= 2,47 dan R2 sebesar 0.596 atau 59,6 %, variabel user friendly (Xl) mempunyai 
thitung = 3,529, variabel letak yang strategis (X2) sebesar = 5,066, variabel falisitas 
yang lengkap (X3) sebesar = 2,875 dan variabel kehandalan (X4) sebesar = 

(-0,343 ). Jadi variabel yang paling berpengaruh adalah 


