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ABSTRAKSI

l'ada pcrsaingan bank sa:rt ini juga mengalami scnrakin ketat, seperti
inovasi tcrbaru BCA herusaha unluk terus mencari alternalif-alternatif layanan
bcrbasis tcknologi yangdapat nremudahkan nasahahnya. Hanya bank-bank yang
siap sccara tcknologi yang nrcmiliki kcmampuan bertahan yang lcbih dibanding
dcngan barrk-hank yang br-'lurn siap sccara loknologi. Salah satu teknologi yang
bcrhasil tlitcrapkan ditlunia pcrbankan atlalah rrohilc lttnking. Adapun latar
t.rlakang pcnulisarr skripsi yaitu untuk rrcrrgctrhui pcngaruh Irasilitas ,41obllc
hunking llCA lcrhadap Kcpuasan Nasabah I'ada I)'l'. Bank Ccntral Asia Tbk.
KCI[J Darmo Surabaya. l)crdasarkan latar bclakang masalal], maka perumusan
rrrasalahnya atlalah apakah lirsililas rrohilc btnking lXlA yang terdiri dari
rrrcrrrlrcrikan kcrnudaharr, praktis. kcarnarran, kcrtyantanan, tlarr rrscr .fricndly
secara simultan dan parsial berpengaruh terhadap kcpuasan nasabah pada
PT. Bank Central Asia l'bk. KCU Darmo Surabaya ? Diantara variabel
kenrudahan, praktis, keamanan, kenyamanan, dan user .liiendly manakah yang
mcmpr.rnyai pcngaruh dominan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Central
Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya ? Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui
apakah l-asilitas nnbile bonking BCA yang terdiri dari menrberikan kemudahan,
praktis, keamanan, kenyamanan, dan lser friendly secara sinrultan dan parsial
berpcngaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT'. Bank Central Asia Tbk. KCU
Darmo Surabaya. Dan untuk mcngetahui manakah diantara variabel kemudahan,
praktis. kcarnanan, kenyamanan. dan rrscr ./i,iendly yang berpengaruh dominan
terhadap kcpuasan nasabah pada P'l'. Ilank Central Asia 'l'bk. KCU Darrno
Surabaya ?

.lenis penelitian mcnggunakan analisis regresi linicr berganda. Sampel yang

digunakan scbanyak 100 nasabah yang aktif dalam bertransaksi dan mempunyai
simpanan rninimal Rp. 100 juta yang dilakukan dengan secara acak pada bulan Januari
2006. Jenis data, adalah kuantitatif dan kualitatif. Sumber data rnenggunakan data
primcr dan sekundcr. Tcknik pengumpulan data dcngan risct kcpustakaan dan
lapangan. I)engolahan data dengan uji validitas, u.ii reliabilitas, pengu.jian hipotesis
dengan uji I. dan uji t. Pengujian hipotesis dilakukan dengan teknik analisis data
statistik program SPSS I 1.0.

Hasil pembahasan qii validitas dan reliabilitas kelima variabel
nrcnunjukkan signifikansi dianggap valid. llasil F 1,;1",g (38,152) > F r*"r (2,30. Hasil
t 66,, menuniukk.m variabcl bcbirs memberikan kemudahan (x1). praktis (x2), keamanan
(x3), kenyamanan (xa), user friendly (x5) berpengamh se'cara parsial tcrhadap kepuasan

nasabah (Y). hal ini terlihat dari nilai t 1,;6u memtrrikan kenrudahan (x1) (6,680) > t 6*1

(1,980). nilai t 66* praktis (x2) (3,500) > t r.t"r (1,980), nilai t 66n, keanranan (x) (2,568) >
t 6,"1 (1,980), nilai t 6;1uno kenyamanan (V) (2,183) > t a"r (l,980), dan nilai t htuns user

liiendly (xi) (3,045) > t udd (1.980). Dari kelima variabel yang diteliti, variabel

variabel membcrikan kemudahan (xr) yang bcrpcngaruh dominilr karcna nilai koefisien

regrcsi 1,472 lebilr trsar dibandingkur nilai ktrcilsien r'-grcsi vaiabcl prulitis (x) 1,224,

uscr fi'icndl.t,(xs) sebevu 1.153. kcamanan (x.r) 0,923. dan kenyarnaniu (rg) 0392.

xt


