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pada Generasi Milenial di Jakarta sebagai Pengguna Aplikasi Bibit Reksa 
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ABSTRAK 

Penelitian ini membahas pengaruh kualitas layanan dan penanganan keluhan 

terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna sebagai variabel 

intervening pada generasi milenial di Jakarta sebagai pengguna aplikasi Bibit reksa 

dana syariah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan, penanganan keluhan, loyalitas pengguna, dan kepuasan pengguna 

aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah khususnya pada 

generasi milenial di Jakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Data dalam penelitian adalah data primer yang diperoleh melalui kuesioner (angket) 

dengan menggunakan skala likert sebagai skala pengukuran. Sampel yang diambil 

sebanyak 100 responden. Untuk menganalisis penelitian ini, penulis menggunakan 

metode analisis jalur dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 25. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan penanganan keluhan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Bibit 

investasi reksa dana syariah pada generasi milenial di Jakarta, kualitas layanan 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi 

Bibit investasi reksa dana syariah pada generasi milenial di Jakarta, penanganan 

keluhan dan kepuasan pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada generasi 

milenial di Jakarta, kepuasan pengguna tidak mampu memediasi pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada 

generasi milenial di Jakarta, dan kepuasan pengguna tidak mampu memediasi 

pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas pengguna aplikasi Bibit investasi 

reksa dana syariah pada generasi milenial di Jakarta. Implikasi dari penelitian yang 

telah dilakukan ialah aplikasi Bibit harus lebih fokus lagi terhadap penanganan 

keluhan karena penanganan keluhan yang diberikan oleh aplikasi Bibit dalam 

penelitian ini memberikan pengaruh yang positif dan signifikan sehingga 

perusahaan diharapkan mampu mempertahankan, memperhatikan, dan 

memberikan inovasi lebih lanjut terutama pada penanganan keluhan. 

 

 
Kata kunci: kepuasan pengguna, kualitas layanan, loyalitas pengguna, 

penanganan keluhan. 
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ABSTRACT 

This study discusses the effect of service quality and complaint handling on user 

loyalty through user satisfaction as an intervening variable in the millennial 

generation in Jakarta as users of the Bibit application of sharia mutual funds. The 

purpose of this study is to analyze the effect of service quality, complaint handling, 

user loyalty, and user satisfaction of the Bibit application in investing in sharia 

mutual funds, especially for the millennial generation in Jakarta. This study used a 

quantitative approach. The data in the study are primary data obtained through 

questionnaires (questionnaires) using the Likert scale as a measurement scale. The 

sample was taken as many as 100 respondents. To analyze this study, the authors 

used the path analysis method using the help of the SPSS program version 25. The 

results of this study show that the quality of service and complaint handling have 

a positive and significant effect on the satisfaction of users of the Bibit application 

of sharia mutual fund investment in the millennial generation in Jakarta, the quality 

of service has a positive but not significant effect on the loyality of users of the Bibit 

application of sharia mutual fund investment in the millennial generation in 

Jakarta, complaint response and user satisfaction has a positive and significant 

effect on the loyalty of application users Bibit sharia mutual fund investment in the 

millennial generation in Jakarta, user satisfaction cannot mediate the effect of 

service quality on application user loyalty Bibit sharia mutual fund investment in 

the millennial generation in Jakarta, and user satisfaction cannot mediate the effect 

of complaint handling on application user loyalty Bibit sharia mutual fund 

investment in in the millennial generation in Jakarta The implication of the research 

that has been done is that the Bibit application must focus more on handling 

complaints because the handling of complaints provided by the Bibit application in 

this study has a positive and significant influence so that the company is expected 

to be able to maintain, pay attention to, and provide further innovation especially 

in handling complaints. 

 

 
Keywords: complaint handling, service quality, user loyalty, user satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era Society 5.0 semua teknologi merupakan bagian dari manusia 

itu sendiri, internet bukan hanya digunakan untuk sekadar berbagi informasi 

melainkan juga untuk menjalani kehidupan. Dalam era Society 5.0 yang menjadi 

komponen utamanya ialah manusia yang mampu menciptakan nilai baru 

melalui perkembangan teknologi sehingga dapat meminimalisir adanya 

kesenjangan pada manusia dan masalah di kemudian hari. Era ini membuat 

perkembangan teknologi semakin maju, hal ini juga berkaitan dengan pemikiran 

dan pemahaman seluruh generasi di dunia. Perkembangan tersebut menuntut 

seluruh generasi termasuk generasi muda di Indonesia untuk beradaptasi. Saat 

ini, generasi muda di Indonesia sudah mulai terbiasa dengan banyaknya hal baru 

dan inovasi yang muncul dalam kehidupan mereka. 

Adanya perkembangan teknologi informasi tersebut mengubah gaya 

hidup para generasi muda yang secara perlahan membuat mereka sadar akan 

kebutuhan investasi dan mendorong mereka untuk mulai berinvestasi. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Bursa Efek Indonesia (BEI) (Maghiszha, 

2023) pada 3 Maret 2023 tercatat jumlah investor domestik di pasar modal 

sudah menembus angka 10.641.085 investor. Dari jumlah tersebut, generasi 

milenial merupakan salah satu generasi yang mendominasi tren investor. Tren 

inilah yang akhirnya memunculkan istilah anak muda “melek investasi” hingga 

para generasi muda semakin teredukasi dan mulai berani melakukan investasi. 

Selanjutnya, menurut data yang diperoleh dari Laporan Statistika Pasar Modal 

Indonesia yang dilansir oleh Kustodian Sentral Efek Indonesia (KSEI) periode 

Februari 2023 (KSEI, 2023) terlihat bahwa demografi usia investor di dominasi 

oleh masyarakat dengan usia di bawah 30 tahun sebanyak 58,39% dan 31-40 

tahun sebanyak 22,63%. 

Sejalan dengan perkembangan teknologi, perubahan gaya hidup, dan 

tren anak muda yang bijak dalam mengelola keuangan serta mulai berani dalam 

berinvestasi maka jumlah perkembangan sektor jasa keuangan di Indonesia 
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yang menerapkan teknologi informasi telah meningkat secara signifikan. Hal 

tersebut ditandai dengan munculnya berbagai financial technology (fintech). 

Salah satu implementasi fintech di bidang jasa keuangan ialah melalui platform 

investasi online. Saat ini, investasi online sedang ramai dan diperbincangkan 

oleh masyarakat juga investor. Dari beberapa jenis instrumen investasi yang 

ada, jenis investasi online yang paling banyak diminati ialah investasi reksa 

dana. Hal ini dikarenakan investor pemula umumnya memiliki kemampuan 

analisis yang terbatas dalam memilih saham sehingga salah satu instrumen yang 

cocok bagi mereka ialah reksa dana yang pengelolaan dananya diatur oleh 

manajer investasi. 

Menurut data yang diperoleh dari Laporan Statistika Pasar Modal 

Indonesia yang dilansir oleh Kustodian Sentral Efek Indonesia (KSEI) periode 

Februari 2023 (KSEI, 2023), reksa dana merupakan salah satu penyumbang 

tertinggi pada sektor investasi di Indonesia. PT Kustodian Sentral Efek 

Indonesia (KSEI) mencatat hingga Februari 2023 jumlah Single Investor 

Identification (SID) bagi investor reksa dana per Februari 2023 meningkat 

sebesar 3,24% dari 9.604.269 SID pada tahun 2022 menjadi 9.915.454 SID pada 

Februari 2023. Data tersebut menunjukkan bahwa jumlah investor reksa dana 

telah meningkat sejak kemajuan dan keberadaan platform investasi online. 

Adanya perkembangan teknologi dan tumbuhnya berbagai inovasi menjadi 

sebuah peluang bagi para perusahaan fintech. Salah satu perusahaan fintech 

yang memanfaatkan peluang dari adanya inovasi dan tren “melek investasi” 

bagi generasi muda ialah PT Bibit Tumbuh Bersama. 

PT Bibit Tumbuh Bersama meluncurkan aplikasi Bibit pada tahun 2019. 

Aplikasi Bibit hadir sebagai salah satu platform investasi reksa dana yang 

lengkap dengan fitur inovasi terdepan dalam pemetaan profil risiko investor. 

Pemetaan profil risiko tersebut dibantu oleh sebuah teknologi yang bernama 

Robo Advisor. Dilansir dari website (Bibit, 2019) Robo Advisor merupakan 

teknologi yang dapat membantu merancang portofolio investasi optimal 

berdasarkan umur, profil risiko, dan tujuan investor. Adanya fitur tersebut dapat 

mempermudah para generasi muda yang bertindak sebagai investor pemula. 

Politeknik Negeri Jakarta 



3 
 

 

Dengan teknologi Robo Advisor dan keunggulan lainnya yang dimiliki oleh 

Bibit membuat total unduh aplikasi ini mencapai 5 Juta+ pengunduh. Selain itu, 

berdasarkan Laporan Insight and Future Trends of Investment in Indonesia dari 

Populix periode November 2022 (Populix, 2022) terlihat bahwa Bibit 

merupakan aplikasi investasi reksa dana yang paling banyak digunakan oleh 

responden yaitu sebesar 56% dari total keseluruhan responden. Hal ini masih 

sama seperti tahun sebelumnya, di mana aplikasi Bibit masih menjadi unggulan 

bagi sebagian besar responden. 

Meskipun memiliki teknologi Robo Advisor, keunggulan lainnya, dan 

merupakan aplikasi terpopuler selama dua tahun terakhir tentu saja aplikasi 

Bibit tidak luput dari ulasan negatif. Dalam jurnal (Putra dan Juanita, 2021) 

dikatakan bahwa pada aplikasi Bibit mendapatkan opini negatif yang berkaitan 

dengan pencairan dana dan registrasi yang memakan cukup banyak waktu 

sehingga para pengguna harus menunggu dalam melakukan registrasi hingga 

pencairan dana. Aplikasi Bibit mendapatkan banyak keluhan dan respon negatif 

dari para penggunanya. Hal tersebut terlihat dari adanya rating 1 yang diberikan 

oleh para penggunanya, selama tahun 2023 sebanyak 211 pengguna 

memberikan rating 1 dan keluhan kepada aplikasi Bibit melalui rating and 

review pada google play store. Para pengguna mengeluhkan beberapa hal terkait 

dengan aplikasi yang dinilai sering error, respon aplikasi yang lama, dan juga 

penanganan yang tidak cepat. Keluhan utama yang dirasakan oleh pengguna 

berkaitan dengan kualitas layanan. Padahal kualitas layanan seharusnya 

menjadi perhatian penting bagi perusahaan karena dapat berdampak pada 

kepuasan pengguna. Dengan adanya kepuasan dari para pengguna maka dapat 

menciptakan pengguna yang loyal sehingga tidak memiliki kemauan untuk 

berpindah ke platform lainnya. Oleh karena itu, perusahaan Bibit harus mampu 

menjaga loyalitas para penggunanya. Sebab saat ini semakin banyak kompetitor 

yang bermunculan dan juga pilihan instrumen investasi yang semakin beragam. 

Sejalan dengan ketatnya persaingan dunia bisnis, maka loyalitas yang tinggi 

sangat berpengaruh bagi perusahaan dan secara tidak langsung dapat 

menguntungkan perusahaan dalam jangka panjang. 

Politeknik Negeri Jakarta 



4 
 

 

Kepuasan pengguna merupakan salah satu faktor penting untuk 

meningkatkan loyalitas pengguna. Ketika pelanggan merasa puas atas layanan 

yang diberikan perusahaan maka terdapat kemungkinan bagi mereka untuk 

berperilaku loyal kepada perusahaan. Menurut (Rusminah, Hilmiati, dan 

Ilhamudin, 2023) kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Selanjutnya, menurut (Meisaroh, 

Nugroho, Andarini, dan Nirawati, 2023) terlihat bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam (Amalia dan 

Rahmadhany, 2023) kepuasan merek berpengaruh positif terhadap loyalitas 

merek. Dari ketiga penelitian tersebut terlihat semakin tinggi kepuasan akan 

suatu produk maka loyalitas akan semakin meningkat. 

Kepuasan pengguna juga berperan penting sebagai mediator. Hal ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu dari (Mardjuki, Pradiani, dan 

Fathorrahman, 2023) terlihat bahwa kepuasan pelanggan telah mampu 

memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan perceived value terhadap 

loyalitas pelanggan. Menurut (Imran, Amelia, Adriansyah, Kuliman, dan Silvia, 

2023) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen terbukti dapat memediasi 

hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Terakhir, 

pada (Maharani, Dewi, dan Martini, 2023) kepuasan mampu memediasi 

pengaruh antara penanganan keluhan terhadap loyalitas. 

Dalam menjaga loyalitas para pengguna melalui kepuasan pelanggan, 

salah satu faktor yang memengaruhinya ialah kualitas layanan. Kualitas layanan 

sangat menentukan sukses atau tidaknya sebuah perusahaan terhadap loyalitas 

pengguna dan kepuasan pengguna. Hal ini sejalan dengan beberapa penelitian 

terdahulu yang menggunakan variabel sejenis seperti penelitian dari (Sari dan 

Dwiridotjahjono, 2023) dikatakan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, selain itu secara tidak 

langsung kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Selanjutnya, menurut 

penelitian (Armaniah dan Nikmah, 2023) menyimpulkan bahwa e-service 

quality berpengaruh langsung dan signifikan terhadap e-loyalty serta e-service 
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quality juga berpengaruh langsung terhadap e-loyalty. Begitu pula pada 

penelitian (Aditiansyah, Suryoko, Dewi, dan Widiartanto, 2022) kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, namun kualitas layanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Selain kualitas layanan, penanganan keluhan juga diindikasikan menjadi 

salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna melalui kepuasan 

pengguna. Setiap perusahaan harus mengutamakan kepuasan dan loyalitas yang 

didalamnya terdapat kegiatan memberikan kualitas layanan dan juga 

menyediakan bagian untuk menangani keluhan dari para penggunanya. 

Penyediaan penanganan keluhan tersebut dilakukan jika suatu saat terdapat 

keluhan yang dialami oleh pengguna terkait dengan kualitas layanan yang 

diberikan oleh perusahaan agar loyalitas dan kepuasan tetap terjaga. Hal ini 

sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu, salah satunya dari penelitian 

(Maharani, dkk, 2023) yang menunjukkan bahwa penanganan keluhan dan 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

Selanjutnya, pada penelitian (Hermawati, 2022) menyatakan bahwa 

penanganan keluhan berpengaruh terhadap loyalitas. Terakhir, pada penelitian 

(Khoiri dan Adityawarman, 2021) memperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan 

dan penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan secara parsial dan simultan. 

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel independen yaitu kualitas 

layanan dan penanganan keluhan, kedua variabel tersebut harus dihubungkan 

dengan variabel kepuasan pengguna sebagai variabel intervening karena 

sebelum seorang pengguna merasa loyal maka mereka akan merasakan 

kepuasan dalam penggunaan suatu produk atau jasa. Kepuasan juga merupakan 

faktor yang penting dalam hal memengaruhi loyalitas pengguna. PT Bibit 

Tumbuh Bersama dapat membuat para pengguna aplikasinya merasa puas agar 

mereka menggunakan layanan jasa aplikasi secara berulang sehingga mereka 

juga dapat merekomendasikannya kepada orang lain berdasarkan atas apa yang 

mereka rasakan terhadap jasa layanan yang diberikan perusahaan. 
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Berdasarkan konteks dan peristiwa diatas juga gap research yang telah 

dijabarkan serta dari penelitian-penelitian terdahulu terlihat beberapa penelitian 

menunjukkan hasil yang tidak konsisten sehingga penelitian tersebut perlu 

diteliti ulang dan dikembangkan pada kondisi, waktu, dan tempat yang tentunya 

berbeda mengingat banyaknya persaingan dalam dunia bisnis atau usaha yang 

mengakibatkan perusahaan perlu menjaga kepuasan dari pelanggannya 

sehingga akan tercipta loyalitas pelanggan. 

Penelitian sebelumnya menggunakan e-commerce, bank ataupun tempat 

usaha sedangkan penelitian ini menggunakan perusahaan investasi online yang 

sedang popular di masyarakat selama kurun waktu 2 tahun terakhir ini yaitu 

aplikasi Bibit. Selain itu, penelitian ini juga akan menganalisis objek penelitian 

yaitu generasi milenial di daerah Jakarta. 

Hal tersebutlah yang mendasari peneliti untuk melakukan penelitian 

lebih dalam terkait dengan kualitas layanan dan penanganan keluhan terhadap 

loyalitas pengguna aplikasi Bibit melalui kepuasan pengguna sehingga penulis 

memutuskan untuk membuat penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Pengguna Dengan 

Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Generasi 

Milenial di Jakarta sebagai Pengguna Aplikasi Bibit Reksa Dana Syariah)” 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan 

sebelumnya, terlihat bahwa demografi usia investor didominasi oleh generasi 

milenial. Hal ini tentunya membuka peluang bagi perusahaan fintech yang 

bergerak di bidang jasa keuangan melalui platform investasi online. PT Bibit 

Tumbuh Bersama hadir sebagai platform investasi yang ramah bagi para 

investor pemula. Bibit merupakan platform investasi reksa dana yang lengkap 

dengan fitur inovasi terdepan dalam pemetaan profil risiko investor bernama 

Robo Advisor. Dengan teknologi Robo Advisor dan keunggulan lainnya yang 

dimiliki oleh Bibit membuat total unduh aplikasi ini mencapai 5 Juta+ 

pengunduh. Berdasarkan hasil Laporan Insight and Future Trends of Investment 

in Indonesia dari Populix periode November 2022 (Populix, 2022) terlihat 
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bahwa Bibit merupakan aplikasi investasi reksadana yang paling banyak 

digunakan oleh responden yaitu sebesar 56% dari total keseluruhan responden. 

Hasil tersebut mengalami peningkatan dari tahun sebelumnya dan dalam hal ini 

aplikasi Bibit masih sama seperti tahun sebelumnya yaitu masih menjadi 

aplikasi investasi online unggulan bagi sebagian besar responden. 

Namun, aplikasi Bibit tidak luput dari ulasan negatif. Dalam jurnal 

(Putra dan Juanita, 2021) dikatakan bahwa pada aplikasi Bibit mendapatkan 

opini negatif yang berkaitan dengan pencairan dana dan registrasi yang 

memakan cukup banyak waktu sehingga para pengguna harus menunggu dalam 

melakukan pencairan serta registrasi. Selain itu, para pengguna memberikan 

rating 1 untuk aplikasi Bibit. Hal tersebut tercermin dari 211 pengguna yang 

memberikan rating 1 dan keluhan kepada aplikasi Bibit melalui rating and 

review pada google play store pada awal tahun 2023 hingga saat ini. Keluhan 

dari para pengguna tersebut harus segera direspon oleh perusahaan agar para 

pengguna tidak beralih ke platform lainnya. Dalam hal ini perusahaan Bibit 

harus mampu menjaga loyalitas para penggunanya. Sebab saat ini semakin 

banyak kompetitor yang bermunculan dan juga pilihan instrumen investasi yang 

semakin beragam. Sejalan dengan ketatnya persaingan dunia bisnis, maka 

loyalitas yang tinggi secara tidak langsung dapat menguntungkan perusahaan 

dalam jangka panjang. Selain itu, diperlukan adanya variabel kepuasan 

pengguna sebagai variabel intervening karena sebelum seorang pengguna 

merasa loyal maka mereka akan merasakan kepuasan dalam penggunaan suatu 

produk atau jasa. Kepuasan juga merupakan faktor yang penting dalam hal 

memengaruhi loyalitas pengguna. Hal ini melatarbelakangi penulis untuk 

membahas mengenai pengaruh kualitas layanan dan penanganan keluhan dalam 

menjaga loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna aplikasi Bibit dalam 

melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi milenial di Jakarta. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka dapat diajukan beberapa 

pertanyaan peneltian sebagai berikut: 
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1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi milenial 

di Jakarta? 

2. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi 

milenial di Jakarta? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna aplikasi 

Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi milenial 

di Jakarta? 

4. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas pengguna 

aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi 

milenial di Jakarta? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pengguna terhadap loyalitas pengguna 

aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi 

milenial di Jakarta? 

6. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna melalui 

kepuasan pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana 

syariah pada generasi milenial di Jakarta? 

7. Bagaimana pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas pengguna 

melalui kepuasan pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa 

dana syariah pada generasi milenial di Jakarta? 

8. Bagaimana implikasi dari kualitas layanan dan penanganan keluhan 

terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna aplikasi Bibit 

dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi milenial di 

Jakarta? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian diatas, maka tujuan dari penelitian 

ini ialah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi 

milenial di Jakarta. 
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2. Untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada 

generasi milenial di Jakarta. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna 

aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi 

milenial di Jakarta. 

4. Untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas 

pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada 

generasi milenial di Jakarta. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pengguna terhadap loyalitas 

pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada 

generasi milenial di Jakarta. 

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna 

melalui kepuasan pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan investasi reksa 

dana syariah pada generasi milenial di Jakarta. 

7. Untuk menganalisis pengaruh penanganan keluhan terhadap loyalitas 

pengguna melalui kepuasan pengguna aplikasi Bibit dalam melakukan 

investasi reksa dana syariah pada generasi milenial di Jakarta. 

8. Untuk menganalisis implikasi dari kualitas layanan dan penanganan keluhan 

terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna aplikasi Bibit 

dalam melakukan investasi reksa dana syariah pada generasi milenial di 

Jakarta. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun secara praktis bagi beberapa pihak yang terkait di dalamnya sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi akademisi 

untuk menambah referensi serta kajian mengenai pengaruh kualitas layanan, 

penanganan keluhan, loyalitas pengguna, dan kepuasan pengguna. 
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2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT Bibit Tumbuh 

Bersama agar dapat memberikan kualitas layanan dan penanganan keluhan 

yang terbaik sehingga kepuasan para pengguna meningkat yang akan 

berpengaruh terhadap loyalitas para pengguna aplikasi Bibit. 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Penelitian ini terbagi menjadi lima bab, masing-masing bab saling 

memiliki keterkaitan pembahasan dalam sub babnya. Adapun bab-bab yang 

dimaksud terbagi menjadi lima bab, yaitu: 

Bab I Pendahuluan memuat latar belakang masalah yang merupakan 

alasan penelitian dilakukan, permasalahan yang timbul dalam penelitian, 

rumusan masalah, pertanyaan, dan tujuan dilakukan penelitian serta manfaat 

dari penelitian yang dilakukan bagi beberapa pihak. 

Bab II Tinjauan Pustaka berisi uraian teori atau rujukan informatif. 

Kajian teori dari topik yang dibahas penulis dalam bab ini akan menjadi dasar 

pemikiran dan wawasan dalam melakukan penelitian dan pengambilan 

kesimpulan, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian. 

Bab III Metode Penelitian menguraikan tahapan penelitian yang 

diantaranya menguraikan tentang jenis atau model penelitian, objek penelitian, 

metode pengambilan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data 

dan metode analisis data. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan berisi paparan hasil atau 

penemuan yang diperoleh di bidang yang berkaitan dengan subjek penelitian, 

data penelitian, dan hasil pengolahan data. Hasil pencarian dapat dilengkapi 

dengan foto dan tabel untuk mendukung deskripsi. Bab ini juga menguraikan 

pembahasan dari hasil penelitian. 

Bab V Penutup berisi kesimpulan dan saran baik penulisan maupun hasil 

dan pembahasan ditulis pada bab ini. Serta bab ini dapat memunculkan 

ringkasan output dari penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis pembahasan yang telah diuraikan pada bab- 

bab sebelumnya serta hasil analisis pengujian data yang telah dilakukan 

mengenai pengaruh kualitas layanan dan penanganan keluhan terhadap loyalitas 

pengguna melalui kepuasan pengguna, berikut merupakan kesimpulan yang 

dapat diambil dari hasil penelitian ini: 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada Generasi Milenial 

di Jakarta, artinya peningkatan kualitas layanan dapat menimbulkan 

kepuasan pengguna aplikasi Bibit pada Generasi Milenial di Jakarta. 

2. Penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada Generasi Milenial 

di Jakarta, artinya semakin tinggi penanganan keluhan yang diberikan 

perusahaan maka dapat menimbulkan kepuasan pengguna aplikasi Bibit 

pada Generasi Milenial di Jakarta. 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

loyalitas pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada Generasi 

Milenial di Jakarta, artinya peningkatan kualitas layanan belum tentu 

menimbulkan loyalitas pengguna aplikasi Bibit pada Generasi Milenial di 

Jakarta. 

4. Penanganan keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada Generasi Milenial 

di Jakarta, artinya jika perusahaan memberikan penanganan keluhan dengan 

baik maka dapat meningkatkan loyalitas pengguna aplikasi Bibit pada 

Generasi Milenial di Jakarta. 

5. Kepuasan pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada Generasi Milenial 

di Jakarta, artinya semakin tinggi kepuasan pengguna maka dapat 

menimbulkan loyalitas pengguna aplikasi Bibit pada Generasi Milenial di 

Jakarta. 
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6. Kepuasan pengguna belum mampu memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana syariah pada 

Generasi Milenial di Jakarta, artinya pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pengguna belum tentu akan bertambah jika dimediasi oleh variabel 

kepuasan pengguna. 

7. Kepuasan pengguna belum mampu memediasi pengaruh penanganan 

keluhan terhadap loyalitas pengguna aplikasi Bibit investasi reksa dana 

syariah pada Generasi Milenial di Jakarta, artinya pengaruh penanganan 

keluhan terhadap loyalitas pengguna belum tentu akan bertambah jika 

dimediasi oleh variabel kepuasan pengguna. 

8. Implikasi dari penelitian yang telah dilakukan ialah aplikasi Bibit harus 

lebih fokus lagi terhadap penanganan keluhan karena penanganan keluhan 

yang diberikan oleh aplikasi Bibit dalam penelitian ini memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil uji penelitian, analisis dan kesimpulan yang 

dikemukakan, maka berikut beberapa saran yang dapat disampaikan oleh 

penulis untuk dijadikan masukan bagi perusahaan aplikasi Bibit agar dapat lebih 

berkembang dan penelitian selanjutnya. 

Saran untuk perusahaan aplikasi Bibit, diharapkan perusahaan dapat 

mengatasi dan mengendalikan keluhan yang disampaikan pengguna. 

Perusahaan diharapkan mampu memberikan solusi yang lebih cepat yaitu 

dengan menjawab keluhan dari pengguna dalam jangka waktu beberapa menit 

agar hal tersebut dapat membantu dan perusahaan dinilai responsif oleh para 

pengguna. Selain itu, untuk menciptakan adanya komitmen demi terwujudnya 

keuntungan diantara kedua belah pihak, maka aplikasi Bibit harus memberikan 

solusi yang seadil-adilnya agar tidak merugikan kedua belah pihak. Dengan 

begitu, diharapkan perusahaan dapat memberikan penanganan keluhan yang 

baik, tepat, dan efektif kepada para pengguna. 

Saran untuk penelitian selanjutnya, penelitian ini dapat dilakukan 

kembali dengan platform investasi online yang berbeda seperti bareksa. Selain 

itu, peneliti selanjutnya dapat menggunakan beberapa variabel yang berbeda 
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seperti harga, kepercayaan, ataupun minat agar dapat mengeksplorasi 

kemungkinan variabel lain yang dapat memengaruhi loyalitas pengguna. 

Penelitian ini juga dapat dilakukan kembali dengan melakukan uji beda 

terhadap perusahaan pesaing yang beroperasi dengan cara yang sama dan 

dilanjutkan kembali dengan lingkup yang lebih luas yang akan memungkinkan 

adanya hasil yang dapat lebih mewakili. 
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Lampiran 1. Poster digital untuk menyebarkan link kuesioner 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian melalui Google Form 

KUESIONER PENELITIAN 

 
 

“PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PENGANGANAN 

KELUHAN TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA MELALUI 

KEPUASAN PENGGUNA SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi 

pada Generasi Milenial di Jakarta sebagai Pengguna Aplikasi Bibit Reksa 

Dana Syariah)” 

 
Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh, Hai saudara/i milenial!  

 
 

Perkenalkan saya Siti Aisyah Indrawati, Mahasiswi Program Studi D4 - Keuangan 

& Perbankan Syariah, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya 

sedang melakukan penelitian skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan 

dan Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Pengguna dengan Kepuasan 

Pengguna sebagai variabel intervening (Studi pada Generasi Milenial di Jakarta 

sebagai Pengguna Aplikasi Bibit Reksa Dana Syariah)”. 

 
Maka dari itu, saya memohon kesediaan saudara/i untuk berkenan memberikan 

pendapatnya dengan mengisi pernyataan penelitian dalam kuesioner saya. 

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini ialah: 

1. Pengguna aplikasi Bibit minimal selama 3 Bulan. 

2. Generasi milenial dengan rentang usia 20-40 tahun. 

3. Berdomisili di Jakarta. 

 
 

Apabila saudara/i memenuhi kriteria tersebut, Saya memohon kesediaan waktunya 

untuk berpartisipasi dalam kuesioner penelitian ini. Seluruh data dan informasi 

yang ada pada kuesioner ini akan sangat dijaga kerahasiannya, tidak 

dipublikasikan, dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian. 

Apabila terdapat kendala atau pertanyaan dalam pengisian kuesioner ini, silahkan 

menghubungi kontak saya melalui: siti.aisyahindrawati.ak19@mhsw.pnj.ac.id 
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Atas partisipasi dan bantuannya saya ucapkan terima kasih, semoga Allah SWT 

membalas kebaikan dan memberikan keberkahan.. Aamiin yaa rabbal’alamin. 

 
Hormat saya, 

Siti Aisyah Indrawati. 

 
 

Kompetensi Responden: 

Jawablah pertanyaan di bawah ini sesuai dengan kenyataan yang ada pada diri 

saudara/i 

a. Jika jawaban yang dipilih adalah "Ya" silahkan lanjut ke bagian berikutnya. 

b. Jika jawaban yang dipilih adalah "Tidak" artinya saudara/i tidak perlu lanjut ke 

bagian berikutnya. 

Apakah Anda pengguna aplikasi 

Bibit minimal selama 3 bulan? 

a. Ya 

b. Tidak (Jika tidak, maka tidak perlu 

melanjutkan mengisi kuesioner 

Apakah Anda merupakan generasi 

milenial demgan rentang usia 

diantara 20-40 tahun? 

a. Ya 

b. Tidak (Jika tidak, maka tidak perlu 

melanjutkan mengisi kuesioner 

Apakah Anda berdomisili di 

Jakarta? 

a. Ya 

b. Tidak (Jika tidak, maka tidak perlu 

melanjutkan mengisi kuesioner 

Dengan ini saya menyatakan bahwa 

saya memenuhi kriteria penelitian 

dan bersedia untuk mengisi seluruh 

pertanyaan sesuai dengan 

pengalaman saya 

  Ya, sesuai dan bersedia 

 
Identitas responden 

 

Jawablah pertanyaan yang ada pada bagian berikut sesuai dengan data diri 

saudara/i 

Nama  

Jenis Kelamin Օ Laki-laki 
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 Օ Perempuan 

Usia Օ 20 - 25 tahun 

Օ 26 - 30 tahun 

Օ 30 - 35 tahun 

Օ 36 - 40 tahun 

Pendidikan Terakhir Օ SMA Sederajat 

Օ Diploma (D1, D2, D3) 

Օ Sarjana (D4, S1, S2, S3) 

Օ Lainnya.. 

Pekerjaan Օ Pegawai Negeri 

Օ Pegawai Swasta 

Օ Pelajar/Mahasiswa 

Օ Wiraswasta 

Օ Lainnya.. 

Domisili Օ Jakarta Timur 

Օ Jakarta Barat 

Օ Jakarta Selatan 

Օ Jakarta Utara 

Օ Jakarta Pusat 

Lama menjadi pengguna aplikasi 

Bibit 

Օ 3 - 6 bulan 

Օ 1 - 2 tahun 

Օ > 2 tahun 

 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Sebelum melakukan pengisian kuesioner, dimohon Saudara/i untuk membaca 

petunjuk pengisian kuesioner terlebih dahulu. 

2. Isilah data diri Saudara/i dengan keadaan yang sebenar-benarnya sesuai dengan 

identitas responden. 

3. Setiap pernyataan pilihlah satu jawaban yang paling sesuai dengan keadaan 

yang dialami oleh Saudara/i. 
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4. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pendapat Saudara/i dengan cara 

memberikan  tanda  (Ç)   untuk  jawaban  yang  dipilih.   Pernyataan  dalam 

penelitian ini akan dinilai dengan menggunakan Skala Likert. 

Keterangan: 

5: Sangat Setuju (SS) 

4: Setuju (S) 

3: Kurang Setuju (KS) 

2: Tidak Setuju (TS) 

1: Sangat Tidak Setuju (STS) 

 
 

Kualitas Layanan 
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Penanganan Keluhan 
 

Kepuasan Pengguna 
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Loyalitas Pengguna 
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Lampiran 3. Hasil Kuesioner 
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Lampiran 4. Uji Validitas Pre-test 

Uji Validitas Pre-test Kualitas Layanan 
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Uji Validitas Pre-test Penanganan Keluhan 
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Uji Validitas Pre-test Kepuasan Pengguna 
 

Uji Validitas Pre-test Loyalitas Pengguna 
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas Pre-test 

Uji Reliabitas Pre-test Kualitas Layanan 

Uji Reliabitas Pre-test Penanganan Keluhan 

 

Uji Reliabitas Pre-test Kepuasan Pengguna 
 

 

 

 

 

 

 

Politeknik Negeri Jakarta 



92 
 

 

 

Uji Reliabitas Pre-test Loyalitas Pengguna 
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Lampiran 6. Uji Validitas 

Uji Validitas Kualitas Layanan 
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Uji Validitas Penanganan Keluhan 
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Uji Validitas Kepuasan Pengguna 
 

Uji Validitas Loyalitas Pengguna 
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Lampiran 7. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabitas Kualitas Layanan 

Uji Reliabitas Penanganan Keluhan 

 

Uji Reliabitas Kepuasan Pengguna 
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Uji Reliabitas Loyalitas Pengguna 
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Lampiran 8. Uji Normalitas 
 

Lampiran 9. Uji Asumsi Klasik 

Persamaan 1: X1 dan X2 terhadap Z 

Persamaan 2: X1, X2, dan Z terhadap Y 
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Lampiran 10. Analisis Jalur 
 

 
Persamaan 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Persamaan 2 
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