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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, BIAYA TRANSAKSI, DAN WAKTU 

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PERBANKAN 

(STUDI KASUS : BANK BCA SURYAKENCANA)  

 

ABSTRAK  

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

biaya transaksi dan waktu layanan  terhadap kepuasan nasabah perbankan yang ada 

di BCA Suryakencana Bogor. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna fasilitas 

serta jasa dari PT Bank Central Asia Cabang Suryakencana yang pernah bertransaksi 

dan minimal sudah menjadi nasabah selama 1 tahun lamanya. Penelitian ini 

mengambil sampel 80 responden. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah regresi linear berganda. Data kuesioner diolah menggunakan program 

software IBM SPSS Statistic versi 22, dengan melakukan uji instrument yang meliputi 

uji validitas, realibilitas, dan uji asumsi klasik. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

secara simultan dan parsial variabel kualitas pelayanan, biaya transaksi, dan waktu 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan. 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, BIAYA TRANSAKSI, DAN WAKTU 

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PERBANKAN 

(STUDI KASUS : BANK BCA SURYAKENCANA)  

 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of service quality, transaction costs and service 

time on customer satisfaction at BCA Suryakencana Bogor. The population in this 

study were users of the facilities and services of PT Bank Central Asia, Suryakencana 

Branch who had transacted and at least have been customers for 1 year. This study 

took a sample of 80 respondents. The analytical method used in this research is 

multiple linear regression. The questionnaire data were processed using the IBM SPSS 

Statistic version 22 software program, by performing test instruments which included 

validity, reliability, and classical assumption tests. The results showed that 

simultaneously and partially service quality variables, transaction costs, and service 

time had a significant effect on banking customer satisfaction. 
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