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Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Manfaat, dan Fitur Layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah Pengguna Mesin Customer Service Digital Bank BNI di 

Kota Depok  

 

ABSTRAK 

Perkembangan teknologi yang pesat mendorong sektor perbankan beralih ke arah 

digital. Dalam kondisi ini, Bank BNI berupaya menghadirkan teknologi yang dapat 

memberikan pelayanan digital yang cepat dan aman bagi nasabah dalam kegiatan 

transaksi perbankan. Dengan adanya mesin customer service digital, diharapkan 

nasabah tidak perlu menunggu antrian ke customer service. Berdasarkan hal 

tersebut penelitian ini memiliki tujuan guna mengetahui pengaruh kemudahan 

penggunaan, manfaat dan fitur layanan secara parsial dan simultan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna mesin customer service digital Bank BNI di Kota 

Depok. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, data numerik 

dikumpulkan dan dianalisis menggunakan metode statistik untuk mengukur 

hubungan antar variabel. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi linear berganda dengan menggunakan SPSS Versi 29.0. Responden dalam 

penelitian ini berjumlah 100 orang dan teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. Hasil analisis 

pada penelitian ini menerangkan bahwa kemudahan penggunaan dan manfaat 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

namun fitur layanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Sedangkan secara simultan, kemudahan penggunaan, manfaat, dan fitur layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci : Perbankan Digital, Kemudahan Penggunaan, Manfaat, Fitur Layanan, 

Kepuasan Nasabah  
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The Effect of Ease of Use, Usefulness, and Service Features on Customer 

Satisfaction of Users of Bank BNI Digital Customer Service Machine in Depok 

City 

 

ABSTRACT 

The rapid development of technology has encouraged the banking sector to move 

towards digital. In this condition, Bank BNI strives to present technology that can 

provide fast and safe digital services for customers in banking transaction 

activities. With the digital customer service machine, it is hoped that customers will 

not have to wait in line for customer service. Based on this, this study aims to 

determine the effect of ease of use, usefulness and service features partially and 

simultaneously on customer satisfaction of users of Bank BNI digital customer 

service machines in Depok City. The research method used is quantitative, 

numerical data is collected and analyzed using statistical methods to measure the 

relationship between variables. The data analysis technique used is multiple linear 

regression analysis using SPSS Version 29.0. Respondents in this study amounted 

to 100 people and the sampling technique used was non-probability sampling with 

purposive sampling technique. The results of the analysis in this study explain that 

ease of use and usefulness partially have a positive and significant effect on 

customer satisfaction, but service features partially have no effect on customer 

satisfaction. While simultaneously, ease of use, usefulness, and service features 

have a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Digital Banking, Ease of Use, Usefulness, Service Features, Customer 

Satisfaction   
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang pesat mendorong sektor perbankan untuk 

beralih ke arah digital. Untuk memenuhi kebutuhan dan gaya hidup nasabah 

yang saat ini sudah beralih ke arah digital, perbankan dituntut untuk 

mengembangkan layanan perbankan dengan sentuhan digital. Layanan 

perbankan digital (digital banking) merupakan solusi inovatif dari perbankan 

yang mempunyai tujuan untuk meninlgkatkan mutu pelaylanan bank kepada 

nasabahlnya sekaligus meningkatkan efisilensi dari kegiatlan operasilonal bank itu 

sendiri. Layanan perbankan digital adalah transaksi layanan perbankan yan lg 

dilakukan secar la manldiri oleh nasabalh atau calon nasabah dengan menggunakan 

sarana digital. Dengan menerapkan layanan perbankan digital di Indonesia, 

perbankan dapat memanfaatkan ekonomi digital pada era revolusi industri 4.0 

sesuai dengan pedoman yang dikeluarkan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

yaitu POJK No.12/POJK.03/2018 mengenai Penyelenggaraan Layanan 

Perbankan Digital Oleh Bank Umum (Tambunan & Nasution, 2023).  

Salah satu bank yang terus berkomitmen untuk melakukan transformasi ke 

arah digital adalah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk atau Bank BNI. 

Pada tahun 2021, Bank BNI menutup hingga 96 kantor cabang di seluruh 

Indonesia. Pertimbangan penutupan kantor cabang tersebut akibat dari 

meningkatnya perubahan transaksi nasabah ke berbagai channel digital yang 

sudah disediakan Bank BNI seperti mobile banking, internet banking, 

ATM/CRM, dan BNI Sonic. Meskipun terjadi pengurangan kantor cabang, Bank 

BNI tetap memastikan tidak akan mengurangi layanan perbankan kepada 

nasabah ataupun masyarakat umum (Venir, 2021). Pada tahun 2023 dalam acara 

penghargaan yang diadakan oleh Majalah Infobank dan Marketing Research 

Indonesia (MRI), Bank BNI berhasil menempatkan diri sebagai bank umum 

yang mampu memberikan layanan prima kepada nasabahnya melalui 

pengembangan digital terintegrasi. Atas prestasinya tersebut, PT. Bank Negara 

Indonesia atau Bank BNI diakui sebagai bank terbaik dalam kategori Kelompok 
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Bank Modal Inti (KBMI) IV dengan meraih penghargaan 1st Overall 

Satisfaction, Loyalty, and Engagement Index.  

Bank BNI terus berupaya untuk mengembangkan layanan perbankan digital 

yang lebih baik agar dapat memberikan nilai tambah dan keunggulan kompetitif 

di industri perbankan. Salah satunya yaitu dengan menghadirkan teknologi yang 

dapat digunakan secara mandiri oleh nasabah atau disebut self service 

technology. Hadirnya self service technology ini dapat menguntungkan nasabah 

karena dapat mengatasi berbagai keluhan seperti lamanya menunggu antrian 

atau tidak maksimalnya layanan customer service yang diberikan. Self service 

technology memberikan kemudahan bagi nasabahnya untuk melakukan 

transaksi layanan perbankan secara mandiri, dengan begitu apabila nasabah 

merasa kebutuhannya dapat terpenuhi dengan baik dapat menimbulkan rasa 

nyaman maupun kepuasan dari penggunaan layanan digital perbankan tersebut 

(Annisa, 2021). Self service technology juga dapat mendorong nasabah untuk 

melakukan shifting transaction to digital. Nasabah tidak akan merasa kesulitan 

ketika melakukan transaksi layanan perbankan dengan self service technology 

karena dapat digunakan dengan mudah dan praktis.  

Salah satu bentuk self service technology dari Bank BNI adalah customer 

service digital yaitu mesin yang memudahkan nasabah untuk melakukan 

transaksi terkait dengan fungsi customer service (Widodo, 2023). Pada tahun 

2019, Bank BNI meluncurkan mesin customer service digital (CS digital) atau 

BNI DigiCS yang ditujukan untuk masyarakat digital savvy yang tidak ingin 

kesulitan ketika ingin membuka rekening tabungan. BNI DigiCS yang 

sebelumnya bernama BNI Sonic (Self Service Opening Account) memberikan 

pengalaman kepada calon nasabah untuk melakukan pembukaan rekening 

tabungan secara cepat dan mudah. Hanya dengan menggunakan e-KTP dan sidik 

jari yang berguna untuk identifikasi data diri, nasabah akan langsung 

mendapatkan kartu debit yang dapat digunakan secara langsung. Pada awal 

peluncurannya menurut penuturan Meiliana, selaku Corporate Secretary Bank 

BNI, BNI Sonic dapat melakukan pembukaan rekening selama kurang lebih 2 

menit 40 detik (Meiliana, 2019). Sampai dengan 31 Desember 2019, BNI Sonic 

mendapatkan respon positif karena berhasil membuka rekening sebanyak 13.191 
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rekening dan Bank BNI mendapatkan penghargaan sebagai Bank Pertama yang 

melakukan Pembukaan Rekening Tercepat Melalui Opening Account Machine 

dari Muri (Laporan Tahunan BNI, 2019).  

Dari data yang didapatkan dari laporan berkelanjutan Bank BNI, berikut 

merupakan jumlah mesin CS digital Bank BNI dari tahun 2021-2023, yaitu : 

Tabel 1. 1 Jumlah Mesin CS Digital Bank BNI 

Tahun Jumlah Mesin BNI DigiCS Kenaikan 

a b c = bN-bn 

2021 130 Unit -  

2022 226 Unit 96 Unit 

2023 330 Unit 104 Unit 

Sumber : Laporan Keberlanjutan Bank BNI Tahun 2021-2023 

Data Diolah (2024) 

Berdasarkan data pada tabel tersebut, dari tahun ke tahun Bank BNI semakin 

memperluas jaringan mesin CS digital Bank BNI di seluruh wilayah Indonesia 

dengan menambah unit secara bertahap. Penambahan unit mesin CS digital Bank 

BNI terbanyak terjadi pada tahun 2023 yaitu sebanyak 104 unit. Penambahan 

unit mesin CS digital Bank BNI yang dilakukan pada setiap tahunnya disertai 

dengan pembaharuan sistem dan penambahan fitur, jadi nasabah tidak hanya 

dapat melakukan pembukaan rekening tabungan saja, tetapi juga dapat 

melakukan transaksi lainnya. Adapun fitur yang dimiliki mesin CS digital Bank 

BNI hingga saat ini yang dapat digunakan oleh nasabah maupun non-nasabah 

diantaranya adalah pembukaan rekening, penggantian kartu debit 

(expired/hilang), administrasi kartu debit (buka blokir dan reset pin), cetak 

mutasi rekening hingga top-up kartu tapcash.  

Meskipun bank sudah mampu memberikan layanan digital yang 

memudahkan nasabah untuk bertransaksi, perbankan perlu melakukan evaluasi 

efektivitas layanan dan tingkat kepuasan nasabah untuk menentukan strategi 

terbaik di masa depan. Sebagai bentuk perbaikan dan monitoring dari performa 

layanan perbankan yang diberikan, Bank BNI melakukan survei kepuasan 

nasabah yang dilaksanakan setiap tahun terhadap nasabah eksternal dan internal 
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Bank BNI. Dari data yang diperoleh, berikut merupakan indeks kepuasan 

nasabah Bank BNI dari tahun 2021-2023, yaitu : 

Tabel 1. 2 Indeks Kepuasan Nasabah Bank BNI 

Tahun 
Indeks 

Kepuasan 

Peningkatan 

(Angka) 

Peningkatan 

(%) 

a b c = bN-bn d = bN-bn/bn x 100 

2021 4,16 - - 

2022 4,27 0,11 2,64% 

2023 4,30 0,03 0,70% 

Sumber : Laporan Keberlanjutan Bank BNI Tahun 2021-2023 

Data Diolah (2024) 

Tabel 1.2 menunjukkan hasil dari Customer Satisfaction Survey (CSS) atau 

survei kepuasan nasabah yang dilakukan Bank BNI dan ditemukan bahwa indeks 

kepuasan nasabah pada setiap tahunnya mengalami peningkatan. Terlepas dari 

angka indeks kepuasan yang menunjukkan peningkatan, tingkat kepuasan pada 

tahun 2023 tidak menunjukkan perubahan yang berarti karena tidak mengalami 

peningkatan sebesar tahun sebelumnya yaitu hanya sebesar 0,03 atau 0,70%, 

sedangkan untuk sebelumnya yaitu tahun 2022 mengalami peningkatan sebesar 

0,11 atau 2,64%. Padahal pada tahun 2023 penambahan unit mesin CS digital 

Bank BNI terbanyak yaitu sebanyak 104 unit. Dengan kehadiran mesin CS 

digital Bank BNI diharapkan dapat meningkatkan kepuasan nasabah atas 

layanan digital yang diberikan. Namun, pada kenyataanya penambahan unit 

yang dilakukan setiap tahun tidak sebanding dengan kenaikan indeks kepuasan 

nasabah yang menyebabkan terjadinya kesenjangan.  

Tidak hanya fokus untuk menghadirkan layanan perbankan digital dengan 

berbagai keunggulannya, perbankan juga perlu memastikan bahwa layanan 

digital yang ditawarkan dapat bekerja secara optimal untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah, yang akan berdampak pada penggunaan ulang dan pada 

akhirnya meningkatkan keuntungan bank (A’yun et al., 2022). Kepuasan 

nasabah merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan bank. Menurut 

(Novita et al., 2022) kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau tidak 

senang yang didapatkan atas pengalaman menggunakan suatu teknologi. Dari 
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pengalaman penggunaan teknologi perbankan penulis menduga beberapa hal 

dapat mempengaruhi kepuasan nasabah seperti kemudahan penggunaan, 

manfaat, dan fitur layanan.  

Kemudahan penggunaan diartikan sebagai seberapa besar keyakinan bahwa 

teknologi mudah untuk dipelajari dan digunakan. Nasabah yang tidak merasa 

kesulitan dalam mencari petunjuk informasi penggunaan dalam teknologi yang 

digunakan dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil penelitian yang 

dilakukan (Kamarudin et al., 2022) menunjukkan hasil bahwa kemudahan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Namun, hasil penelitian yang 

dilakukan (Shafira et al., 2023) yang menyatakan hal yang berbeda, yaitu 

kemudahan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.  

Manfaat diartikan sebagai dengan menggunakan teknologi diharapkan dapat 

menyelesaikan pekerjaan menjadi lebih efektif dan efisien (Ratu Berlianne et al., 

2020). Jika nasabah merasa dengan menggunakan teknologi memberikan 

manfaat bagi dirinya, maka nasabah akan terus menggunakannya. Semakin 

banyak manfaat yang didapatkan, nasabah akan semakin merasa puas. 

Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian dari (Amalia & Hastriana, 

2022) bahwa manfaat secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan nasabah. Berbeda dengan hasil penelitian sebelumnya, penelitian yang 

dilakukan (Widianingrum, 2021) menyatakan bahwa manfaat tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah.  

Apabila fitur layanan pada suatu teknologi dapat memenuhi kebutuhan 

nasabah, maka dapat memberikan rasa puas untuk nasabah. Hal tersebut 

didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan (Makmuriyan & Vanni, 2020) 

bahwa fitur layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Menurut Tidak 

sejalan dengan penelitian sebelumnya, hasil penelitian (Khusna & Khoiriawati, 

2023) menyatakan bahwa fitur layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna.  

Adapun alasan dipilihnya lokasi penelitian di Kota Depok yaitu karena belum 

pernah diadakan penelitian yang serupa khususnya mengenai pengaruh 

kemudahan penggunaan, manfaat, dan fitur layanan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna mesin CS digital Bank BNI. Selain itu, di Kota Depok juga terdapat 
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beberapa kantor cabang Bank BNI yang sudah menyediakan mesin CS digital 

untuk mendukung transaksi perbankan nasabahnya. Kedua hal tersebut dapat 

menjadikan Kota Depok sebagai lokasi penelitian yang tepat untuk dilakukan 

penelitian mengenai penggunaan mesin CS digital Bank BNI.  

Berdasarkan penjelasan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kemudahan Penggunaan, 

Manfaat, dan Fitur Layanan terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mesin 

Customer Service Digital Bank BNI di Kota Depok”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Saat ini, industri perbankan mengalami transformasi ke arah digital sebagai 

respon terhadap fenomena revolusi teknologi digital dan perkembangan fintech 

(Tambunan & Nasution, 2023). Akibatnya persaingan antar bank semakin ketat 

dalam menghadirkan layanan perbankan digital. Salah satu inovasi yang 

dilakukan Bank BNI adalah dengan menghadirkan mesin CS digital atau BNI 

DigiCS. BNI DigiCS diharapkan dapat membantu nasabah yang ingin 

melakukan transaksi perbankan secara cepat dan mudah tanpa perlu antri ke 

customer service.  

Pada Desember 2023, total kartu debit Bank BNI tumbuh sebesar 6% secara 

tahunan atau lebih dari 42 juta, sedangkan untuk volume transaksi mencapai 

lebih dari Rp 37 triliun berdasarkan kutipan dari (Laras, 2024). Artinya hingga 

saat ini masih banyak nasabah yang melakukan kegiatan transaksi perbankan 

dengan kartu debit. Maka, untuk memberikan pengalaman terbaik bagi nasabah 

Bank BNI perlu berinovasi dan melakukan mengembangkan kanal layanan 

digital agar nasabah dapat membuka rekening dan memperoleh kartu debitnya 

secara langsung salah satunya yaitu melalui BNI DigiCS.  

Meskipun Bank BNI sudah mampu menghadapi perubahan dan tantangan 

digitalisasi, Bank BNI masih kurang dalam memperhatikan kualitas layanan 

digital yang diberikan kepada nasabah dilihat dari kesenjangan yang sebelumnya 

sudah dibahas. Bank harus melakukan evaluasi apakah nasabah merasa puas atau 

tidak ketika melakukan transaksi perbankan dengan mesin CS digital Bank BNI. 

Rasa ketidakpuasan tersebut dapat disebabkan oleh layanan mesin CS digital 

yang digunakan masih belum optimal atau dikarenakan nasabah belum 
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memahami cara mengoperasikan mesin CS digital sehingga nasabah merasa 

kesulitan. Ketika penggunaan mesin CS digital tidak efektif atau tidak 

memberikan solusi ketika melakukan transaksi perbankan, nasabah cenderung 

merasa frustasi dan tidak puas.  

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan dan temuan yang tidak 

konsisten dari penelitian sebelumnya, penulis merasa perlu untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut guna mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam 

dengan menggunakan variabel kemudahan penggunaan, manfaat, dan fitur 

layanan untuk diteliti pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah pengguna mesin 

CS digital Bank BNI di Kota Depok. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah yang sudah 

dijabarkan sebelumnya, maka penulis mengajukan pertanyaan penelitian sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kemudahan penggunaan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pengguna mesin CS Digital Bank BNI di Kota Depok? 

2. Bagaimana pengaruh manfaat terhadap secara parsial kepuasan nasabah 

pengguna mesin CS Digital BNI di Kota Depok? 

3. Bagaimana pengaruh fitur layanan secara parsial terhadap kepuasan nasabah 

pengguna mesin CS Digital Bank BNI di Kota Depok? 

4. Bagaimana pengaruh kemudahan, manfaat dan fitur layanan secara simultan 

terhadap kepuasan nasabah pengguna mesin CS Digital Bank BNI di Kota 

Depok? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dijelaskan, maka tujuan 

dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pengguna mesin CS Digital Bank BNI di Kota 

Depok  

2. Untuk menganalisis pengaruh manfaat secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah pengguna mesin CS Digital Bank BNI di Kota Depok  
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3. Untuk menganalisis pengaruh fitur layanan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah pengguna mesin CS Digital Bank BNI di Kota Depok  

4. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan, manfaat dan fitur 

layanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna mesin CS 

Digital Bank BNI di Kota Depok 

1.5 Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada pembaca secara 

langsung maupun tidak langsung. Adapun manfaat yang dapat diperoleh 

diantaranya sebagai berikut :  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai sumber informasi atau 

referensi bagi penelitian selanjutnya. Selain itu, diharapkan juga hasil 

penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan meningkatkan pemahaman 

mengenai perkembangan teknologi informasi khususnya digitalisasi 

layanan perbankan melalui penggunaan mesin CS digital untuk transaksi 

layanan perbankan. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan unutk 

pihak terkait atau industi perbankan untuk melakukan evaluasi dan 

monitoring terkait implementasi digitalisasi perbankan khususnya 

penggunaan mesin CS digital untuk transaksi layanan perbankan agar bank 

dapat memberikan layanan yang lebih baik serta memuaskan kepada 

nasabah. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dirancang untuk memberi informasi secara singkat 

mengenai pembahasan yang terdapat pada tiap-tiap bab. Sistematika penulisan 

skripsi ini terdiri dari beberapa bagian, yaitu : 

Bab I  Pendahuluan  

Pada bab ini menerangkan latar belakang dari permasalahan, 

rumusan masalah untuk menguraikan permasalahan penelitian, 

pertanyaan penelitian berisi hal yang ingin diketahui, tujuan serta 
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manfaat dilakukannya penelitian, dan dilengkapi dengan sistematika 

penulisan skripsi. 

Bab II  Landasan Teori  

Bab ini menguraikan teori-teori yang berkaitan dengan berbagai 

variabel yang digunakan dalam penelitian, penelitian terdahulu yang 

relevan dan dapat dijadikan bahan atau acuan penelitian, kerangka 

pemikiran sebagai dasar arah penelitian dan hipotesis penelitian. 

Bab III  Metodologi Penelitian  

Pada bagian ini membahas metodologi penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini, meliputi jenis penelitian, objek penelitian, 

teknik pengambilan data, teknik pengumpulan data, dan metode 

analisis data. 

Bab IV  Hasil Penelitian dan Pembahasan  

Bab ini memaparkan secara mendalam temuan dan pembahasan 

penelitian yang dilakukan. Temuan diperoleh dengan mengolah dan 

menganalisis data yang dikumpulkan menggunakan teknik yang 

sesuai dengan jenis dan tujuan penelitian. 

Bab V  Penutup  

Di bagian akhir ini, disajikan kesimpulan menyeluruh dari penelitian 

beserta saran-saran praktis untuk pihak-pihak yang berkepentingan 

dan peneliti selanjutnya. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pernyataan-pernyataan yang telah dijabarkan, analisis data yang 

telah dilakukan dan pembahasan yang telah dijabarkan sebelumnya, berikut 

beberapa kesimpulan yang dapat ditarik :  

1. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pengguna mesin CS digital Bank BNI di Kota 

Depok. Artinya, semakin mudah mesin CS digital Bank BNI digunakan, 

maka akan meningkatkan kepuasan nasabah. Mesin CS digital yang mudah 

digunakan memungkinkan pengguna dapat melakukan transaksi layanan 

perbankan secara mandiri dengan lebih mudah dan cepat.  

2. Manfaat berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pengguna mesin CS digital Bank BNI di Kota Depok. 

Kemudahan akses, kecepatan transaksi, keamanan yang terjamin, dan 

layanan yang efisien membuat nasabah merasa nyaman dan puas dalam 

menggunakan mesin CS digital. Maka penting bagi perbankan untuk 

memaksimalkan manfaat yang dapat ditawarkan mesin CS digital.  

3. Fitur Layanan tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pengguna mesin CS digital Bank BNI di Kota Depok. Hal 

tersebut dikarenakan nasabah cenderung mengandalkan salah satu fitur 

yaitu ganti kartu. Selain itu kurangnya informasi yang mudah diakses 

nasabah terkait layanan transaksi perbankan yang tersedia pada mesin CS 

digital. Akibatnya nasabah tidak dapat mengetahui secara detail mengenai 

fitur-fitur mesin CS digital yang disediakan. Sehingga, nasabah tidak 

menjadikan fitur layanan sebagai faktor utama dalam menentukan kepuasan 

dari penggunaan mesin CS digital.   

4. Kemudahan penggunaan, Manfaat dan Fitur Layanan secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

mesin CS digital Bank BNI di Kota Depok. Ketika nasabah merasakan 

kemudahan dalam menggunakan, merasakan manfaat langsung, disertai 

dengan fitur-fitur layanan yang lengkap, maka akan timbul rasa senang bagi 
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nasabah pengguna mesin CS digital. Apabila semua keunggulan tersebut 

dirasakan oleh nasabah dapat meningkatkan kepuasan dalam penggunaan 

mesin CS digital. 

5.2 Saran 

Dari kesimpulan tersebut, maka saran yang dapat diberikan kepada pihak-

pihak yang berkepentingan adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Dalam upaya memberikan kemudahan bagi nasabah ataupun calon nasabah 

dalam mengakses informasi terkait fitur layanan transaksi yang tersedia pada 

mesin CS digital, Bank BNI dapat membuat materi edukasi yang informatif dan 

menarik mengenai fitur layanan mesin CS digital. Selain itu, untuk 

memaksimalkan layanan digital ini, Bank BNI dapat lebih memperluas 

jangkauan mesin CS digital dengan memasang lebih banyak mesin di lokasi 

strategis yang mudah diakses oleh nasabah. Bank BNI juga dapat melakukan 

penyesuaian dan perbaikan terhadap layanan mesin CS digital secara 

berkelanjutan agar dapat terus meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut dengan memperluas cakupan 

variabelnya. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan faktor-faktor diluar 

penelitian ini yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah misalnya seperti 

keamanan, kepercayaan, atau kenyamanan nasabah sehingga hasil penelitian 

dapat lebih maksimal. Selain itu, peneliti dapat mempertimbangkan penggunaan 

metode penelitian kuantitatif, kualitatif, atau kombinasi keduanya (metode 

penelitian campuran) yang menggabungkan keduanya sehingga dapat 

memberikan informasi yang lebih mendalam. 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

Selamat Pagi/Siang/Malam. 

Perkenalkan saya Tiffani Amelia, Mahasiswi Program Studi Keuangan dan Perbankan 

Terapan, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta yang sedang melakukan penelitian 

mengenai “Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Manfaat, dan Fitur Layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah Pengguna Mesin CS Digital Bank BNI di Kota Depok”.  

Maka dari itu, saya memohon ketersediaan saudara/i untuk dapat berpartisipasi dalam 

pengisian kuesioner ini. Pengisian kuesioner hanya memerlukan waktu 3-5 menit.  

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan : 

1. Nasabah Bank BNI 

2. Berdomisili di Kota Depok 

3. Berusia > 17 Tahun 

4. Pernah menggunakan Mesin Customer Service (CS) Digital Bank BNI atau BNI DigiCS 

Seluruh informasi responden yang diperoleh dalam kuesioner ini akan dijaga 

kerahasiaannya. Jika ada pertanyaan atau terdapat informasi yang sekiranya kurang 

jelas terkait penelitian ini, silahkan menghubungi saya melalui :  

E-mail : tiffaniamelia01@gmail.com 

Whatsapp : wa.me/6285156752754 

Demikian yang ingin saya sampaikan, atas bantuan dan ketersediaannya saya ucapkan 

terima kasih.  

Salam Hangat,  

Tiffani Amelia 

 

I. Pertanyaan Penyaringan (Screening Question) 

1. Apakah Anda merupakan nasabah Bank BNI ? 

o Ya 

o Tidak 

2. Apakah anda pernah menggunakan CS Digital Bank BNI di Kota Depok? 

o Ya 

o Tidak, (Jika tidak, maka pengisian kuesioner sampai disini dan 

terima kasih) 
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3. Sudah Berapa Lama Menjadi Nasabah Bank BNI ? 

o < 6 Bulan   

o 7 Bulan – 1 Tahun    

o > 1 Tahun     

 

II. Identitas Responden  

1. Nama Lengkap 

2. Jenis Kelamin 

o Laki-laki 

o Perempuan 

3. Usia 

o 17-25 Tahun    

o 26-34 Tahun     

o 35-44 Tahun     

o >45 Tahun 

4. Pekerjaan 

o Pelajar/Mahasiswa 

o Karyawan/Pekerja 

o Wirausahawan 

o Lainnya 

5. Tingkat Pendidikan Akhir 

o SD/Sederajat 

o SMP/Sederajat 

o SMA/Sederajat 

o Diploma/S1/S2/S3 

 

III. Indikator Pertanyaan Penelitian 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

• Pilihlah jawaban yang sesuai dengan apa yang anda rasakan  

• Tidak ada jawaban benar ataupun salah dalam kuesioner ini 

• Berikut nilai skor pertanyaan : 

1. = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. = Tidak Setuju (TS) 

3. = Netral (N) 

4. = Setuju (S) 

5. = Sangat Setuju (SS) 
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I. Kemudahan Penggunaan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 

Saya dapat dengan mudah mempelajari cara 

penggunaan mesin CS digital Bank BNI 

yang dipandu oleh petugas bank 

     

2 

Saya merasa mesin CS digital Bank BNI 

dapat dioperasikan dengan mudah bagi 

pengguna baru 

     

3 
Saya merasa instruksi penggunaan mesin CS 

digital Bank BNI jelas dan mudah dipahami 
     

4 

Setelah satu kali penggunaan mesin CS 

digital Bank BNI, saya dapat mengerti 

bagaimana pengoperasian mesin tersebut 

     

5 

Saya merasa mesin CS digital Bank BNI 

dapat digunakan untuk keperluan customer 

service secara umum sesuai dengan 

keinginan pengguna 

     

 

II. Manfaat  

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 

Dengan menggunakan mesin CS digital 

Bank BNI membuat proses transaksi layanan 

perbankan saya lebih cepat 

     

2 

Dengan menggunakan mesin CS digital 

Bank BNI saya dapat melakukan transaksi 

layanan perbankan secara mudah dan praktis 

     

3 

Dengan menggunakan mesin CS digital 

Bank BNI saya dapat menyelesaikan 

transaksi layanan perbankan secara mandiri 

tanpa perlu antri ke customer service 

     

4 

Saya merasa aman menggunakan mesin CS 

digital Bank BNI karena ketika melakukan 

transaksi layanan perbankan diperlukan 

verifikasi diri dengan menggunakan e-KTP 

dan sidik jari 

     

5 

Saya merasa menggunakan mesin CS digital 

Bank BNI sangat efisien karena dapat 

digunakan untuk berbagai transaksi layanan 

perbankan 
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III. Fitur Layanan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 

Saya dapat dengan mudah mencari informasi 

mengenai detail produk atau layanan 

transaksi perbankan melalui mesin CS digital 

Bank BNI 

     

2 

Mesin CS digital Bank BNI memiliki 

transaksi layanan perbankan yang beragam 

seperti pembukaan rekening, penggantian 

kartu debit, buka blokir kartu debit, cetak 

mutasi rekening, dan top-up tapcash  

     

3 

Peningkatan fitur layanan pada mesin CS 

digital Bank BNI membuat pengalaman 

pengguna menjadi lebih baik 

     

 

IV. Kepuasan Nasabah 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1 

Saya merasa puas karena layanan transaksi 

yang disediakan mesin CS digital Bank BNI 

lebih lengkap dibanding bank lainnya  

     

2 

Mesin CS digital Bank BNI memenuhi 

harapan saya terhadap layanan digital 

perbankan yang mudah dan cepat 

     

3 

Jika saya membutuhkan/ingin berurusan 

dengan customer service saya akan 

menggunakan mesin CS digital Bank BNI  

     

4 

Saya tertarik untuk menggunakan kembali 

mesin CS digital Bank BNI dalam jangka 

waktu yang lama 

     

5 

Saya bersedia untuk merekomendasikan 

mesin CS digital Bank BNI kepada orang 

lain untuk melakukan transaksi layanan 

perbankan secara digital 
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Lampiran 2. Tabulasi Data 

 

TABULASI DATA KUESIONER PENELITIAN 

No. 
X1 (KEMUDAHAN PENGGUNAAN) 

T 
X2 (MANFAAT) 

T 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 5 4 5 3 5 22 5 3 3 5 3 19 

2 4 3 3 5 4 19 3 4 5 4 3 19 

3 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 5 21 

4 4 4 4 4 5 21 4 5 5 5 4 23 

5 4 4 4 4 5 21 4 5 3 4 5 21 

6 5 4 4 5 4 22 4 4 5 4 5 22 

7 1 1 3 1 1 7 1 1 1 2 2 7 

8 5 5 5 4 5 24 4 5 5 5 5 24 

9 3 2 2 2 1 10 3 1 2 1 2 9 

10 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 4 20 

11 4 5 4 5 3 21 3 4 4 5 4 20 

12 5 5 3 5 3 21 4 3 4 5 5 21 

13 4 5 4 4 3 20 4 4 5 5 5 23 

14 5 5 4 4 4 22 4 5 3 3 5 20 

15 5 4 4 5 5 23 5 5 5 4 4 23 

16 4 4 5 4 5 22 5 5 4 5 5 24 

17 4 5 3 4 4 20 5 5 3 5 3 21 

18 5 4 5 5 4 23 4 5 4 5 4 22 

19 5 5 4 4 5 23 4 5 5 4 4 22 

20 5 5 4 4 5 23 4 5 4 5 4 22 

21 5 2 5 4 2 18 3 5 5 5 4 22 

22 4 4 4 5 5 22 5 5 4 4 4 22 

23 4 5 4 5 5 23 4 5 4 4 3 20 

24 3 4 5 4 5 21 4 5 4 3 3 19 

25 5 3 4 3 4 19 3 5 3 3 2 16 

26 1 3 1 1 2 8 2 5 4 5 5 21 

27 3 5 5 3 3 19 4 5 4 3 4 20 

28 4 5 4 5 4 22 4 5 3 5 4 21 

29 5 4 5 4 3 21 5 5 4 5 5 24 

30 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 4 24 

31 5 4 5 4 4 22 4 5 4 4 5 22 

32 5 4 4 4 5 22 4 5 5 4 4 22 

33 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 4 22 

34 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 5 23 

35 3 4 3 4 4 18 3 5 4 3 4 19 

36 5 4 4 5 4 22 4 5 4 5 4 22 

37 3 4 4 3 4 18 3 5 3 3 4 18 

38 3 2 2 2 3 12 2 5 3 2 2 14 

39 5 4 4 4 4 21 4 5 5 4 4 22 

40 4 5 5 4 4 22 5 5 4 5 4 23 

41 4 4 5 4 4 21 4 5 4 5 4 22 

42 5 5 5 5 5 25 4 5 5 4 5 23 

43 5 4 5 4 4 22 5 5 4 5 5 24 
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No. 
X1 (KEMUDAHAN PENGGUNAAN) 

T 
X2 (MANFAAT) 

T 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

44 5 4 4 5 4 22 5 5 4 5 4 23 

45 4 4 4 3 3 18 4 5 4 4 3 20 

46 5 5 4 4 5 23 4 5 4 5 4 22 

47 5 4 4 5 4 22 5 5 4 5 4 23 

48 4 5 5 4 4 22 4 5 4 5 4 22 

49 5 5 4 5 4 23 5 5 5 5 4 24 

50 4 5 5 4 4 22 4 5 4 5 4 22 

51 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 

52 4 3 4 4 3 18 4 5 4 3 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 

54 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 

55 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

56 4 3 3 3 4 17 4 5 4 3 4 20 

57 5 4 5 4 4 22 5 5 4 5 4 23 

58 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 4 23 

59 5 5 4 4 5 23 4 5 4 4 5 22 

60 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 4 24 

61 4 3 3 3 4 17 4 5 4 3 4 20 

62 2 1 3 4 2 12 1 5 4 3 1 14 

63 4 3 4 4 3 18 4 5 4 3 4 20 

64 4 4 3 5 4 20 5 5 4 4 4 22 

65 5 4 5 3 4 21 4 5 4 3 4 20 

66 4 3 5 3 3 18 4 5 4 3 4 20 

67 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 5 22 

68 3 5 5 3 3 19 4 5 4 4 4 21 

69 4 4 5 5 5 23 5 5 4 5 4 23 

70 5 4 5 3 5 22 5 5 3 5 3 21 

71 4 3 3 5 4 19 3 5 5 4 3 20 

72 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 5 22 

73 4 4 4 4 5 21 4 5 5 5 4 23 

74 4 4 4 4 5 21 4 5 3 4 5 21 

75 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 5 23 

76 1 1 3 1 1 7 1 5 1 2 2 11 

77 5 5 5 4 5 24 4 5 5 5 5 24 

78 3 2 2 2 1 10 3 5 2 1 2 13 

79 4 4 5 4 4 21 4 5 4 4 4 21 

80 4 5 4 5 3 21 3 5 4 5 4 21 

81 5 5 3 5 3 21 4 5 4 5 5 23 

82 4 5 4 4 3 20 4 5 5 5 5 24 

83 5 5 4 4 4 22 4 5 3 3 5 20 

84 5 4 4 5 5 23 5 5 5 4 4 23 

85 4 4 5 4 5 22 5 5 4 5 5 24 

86 4 5 3 4 4 20 5 5 3 5 3 21 

87 5 4 5 5 4 23 4 5 4 5 4 22 

88 5 5 4 4 5 23 4 5 5 4 4 22 

89 5 5 4 4 5 23 4 5 4 5 4 22 

90 5 2 5 4 2 18 3 5 5 5 4 22 

91 4 4 4 5 5 22 5 5 4 4 4 22 
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No. 
X1 (KEMUDAHAN PENGGUNAAN) 

T 
X2 (MANFAAT) 

T 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

92 4 5 4 5 5 23 4 5 4 4 3 20 

93 3 4 5 4 5 21 4 5 4 3 3 19 

94 5 3 4 3 4 19 3 5 3 3 2 16 

95 1 3 1 1 2 8 2 5 4 5 5 21 

96 3 5 5 3 3 19 4 5 4 3 4 20 

97 4 5 5 5 4 23 5 5 4 5 5 24 

98 4 4 5 4 4 21 4 5 4 5 4 22 

99 5 5 4 4 5 23 4 4 4 4 5 21 

100 5 5 5 4 5 24 5 4 5 5 4 23 

 

 

No. 
X3 (FITUR LAYANAN) 

T 
Y (KEPUASAN NASABAH) 

T 
X3.1 X3.2 X3.3 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

1 3 4 5 12 5 5 4 5 3 22 

2 5 5 4 14 4 4 4 5 4 21 

3 4 4 5 13 5 4 4 4 4 21 

4 5 4 5 14 5 4 5 5 5 24 

5 4 5 5 14 4 5 5 5 5 24 

6 4 5 4 13 4 5 5 4 4 22 

7 2 2 1 5 2 2 2 2 1 9 

8 4 5 5 14 3 5 5 5 5 23 

9 1 1 1 3 3 2 3 3 1 12 

10 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 

11 4 4 3 11 4 5 4 4 4 21 

12 4 5 3 12 3 4 4 5 3 19 

13 3 3 3 9 4 5 5 4 4 22 

14 4 3 4 11 4 4 4 4 5 21 

15 5 5 5 15 3 4 4 5 4 20 

16 4 5 5 14 4 5 5 5 5 24 

17 5 4 4 13 5 4 4 4 5 22 

18 4 4 4 12 5 5 4 5 4 23 

19 4 4 5 13 4 4 4 4 4 20 

20 5 2 5 12 5 3 4 5 4 21 

21 3 4 2 9 4 4 5 5 3 21 

22 5 5 5 15 3 3 5 4 5 20 

23 3 3 5 11 3 3 5 5 3 19 

24 3 5 5 13 3 4 5 4 5 21 

25 3 4 4 11 3 4 3 4 4 18 

26 4 3 2 9 4 4 4 3 2 17 

27 5 3 3 11 3 4 5 5 4 21 

28 5 5 4 14 4 5 4 4 4 21 

29 5 5 5 15 4 4 3 5 5 21 

30 2 5 5 12 5 4 5 3 4 21 

31 5 4 4 13 4 5 5 4 5 23 

32 5 4 5 14 5 5 4 4 4 22 

33 4 4 5 13 5 4 4 5 4 22 

34 4 4 5 13 5 5 5 4 5 24 
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No. 
X3 (FITUR LAYANAN) 

T 
Y (KEPUASAN NASABAH) 

T 
X3.1 X3.2 X3.3 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

35 4 3 3 10 3 4 4 4 3 18 

36 5 4 4 13 5 4 5 4 4 22 

37 4 4 4 12 3 3 3 4 3 16 

38 3 2 3 8 2 3 2 2 3 12 

39 4 4 5 13 4 5 5 4 4 22 

40 4 5 4 13 4 5 5 4 4 22 

41 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 

42 4 5 5 14 4 5 4 5 5 23 

43 5 4 5 14 4 4 5 5 4 22 

44 5 4 4 13 4 5 4 4 5 22 

45 3 4 4 11 3 4 4 4 3 18 

46 4 4 5 13 4 5 4 5 4 22 

47 5 4 4 13 5 4 5 4 5 23 

48 4 4 5 13 5 4 4 4 5 22 

49 4 5 4 13 4 5 5 4 4 22 

50 4 4 5 13 4 5 4 4 4 21 

51 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 3 11 4 3 4 4 4 19 

53 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 

55 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 

56 3 4 4 11 3 4 3 3 4 17 

57 4 5 4 13 4 5 4 4 5 22 

58 4 5 5 14 4 5 4 4 4 21 

59 5 4 4 13 5 4 5 4 4 22 

60 4 5 4 13 4 5 4 4 5 22 

61 4 3 3 10 4 4 3 3 4 18 

62 1 3 2 6 4 4 1 1 2 12 

63 4 3 4 11 3 4 3 4 3 17 

64 4 5 4 13 4 5 4 5 3 21 

65 5 4 4 13 3 1 5 3 5 17 

66 4 4 3 11 3 5 4 4 5 21 

67 5 4 5 14 4 4 5 5 4 22 

68 5 5 5 15 5 4 5 5 5 24 

69 4 4 4 12 4 5 4 5 5 23 

70 3 4 4 11 5 5 4 5 5 24 

71 5 5 3 13 4 4 4 5 3 20 

72 4 4 5 13 5 4 4 4 4 21 

73 5 4 4 13 5 4 5 5 4 23 

74 4 5 4 13 4 5 5 5 4 23 

75 4 5 4 13 4 5 5 4 4 22 

76 2 2 1 5 2 2 2 2 3 11 

77 4 5 5 14 3 5 5 5 5 23 

78 1 1 2 4 3 2 3 3 2 13 

79 4 5 4 13 4 4 5 4 5 22 

80 4 4 5 13 4 5 4 4 4 21 

81 4 5 5 14 3 4 4 5 3 19 

82 3 3 5 11 4 5 5 4 4 22 
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No. 
X3 (FITUR LAYANAN) 

T 
Y (KEPUASAN NASABAH) 

T 
X3.1 X3.2 X3.3 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

83 4 3 5 12 4 4 4 4 4 20 

84 5 5 4 14 3 4 4 5 4 20 

85 4 5 4 13 4 5 5 5 5 24 

86 5 4 5 14 5 4 4 4 3 20 

87 4 4 4 12 5 5 4 5 5 24 

88 4 4 5 13 4 4 4 4 4 20 

89 5 2 5 12 5 3 4 5 4 21 

90 3 4 2 9 4 4 5 5 5 23 

91 5 5 4 14 3 3 5 4 4 19 

92 3 3 5 11 3 3 5 5 4 20 

93 3 5 4 12 3 4 5 4 5 21 

94 3 4 3 10 3 4 3 4 4 18 

95 4 3 3 10 4 4 4 3 1 16 

96 5 3 5 13 3 4 5 5 5 22 

97 5 4 5 14 3 5 3 4 5 20 

98 4 4 4 12 4 5 4 5 5 23 

99 4 4 5 13 5 4 5 4 4 22 

100 5 5 4 14 4 5 5 4 5 23 
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Lampiran 2. Hasil Uji Validitas dan Uji Reabilitas  

 

Kemudahan Penggunaan (X1) 

Uji Validitas 

 

 

Uji Reabilitas 
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Manfaat (X2) 

Uji Validitas 

 

 

Uji Reabilitas 

 

 

 

 

 



73 

 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

Fitur Layanan (X3) 

Uji Validitas 

 

 

Uji Reabilitas 

 

 

 

 

 

  



74 

 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

Kepuasan Nasabah (Y) 

Uji Validitas 

 

 

Uji Reabilitas 
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Lampiran 3. Hasil Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 

 

1. One Sample Kolmogrov Smirnov 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Histogram 

 

 

 

 

 

 

 

3. Plot 

 

 

 

 

 

 

 

 



76 

 

 
Politeknik Negeri Jakarta 

B. Uji Multikolinearitas 

 

 

 

C. Uji Heteroskedisitas 

 

1. Scatterplot 

 

 

 

 

 

 

 

2. Uji Glesjer 
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Lampiran 4. Hasil Uji Analisis Linear Berganda 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji t (Parsial) 

 

2. Hasil Uji f (Simultan) 

 

 

 

Lampiran 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
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Lampiran 7. Nilai T Tabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 9. Nilai F Tabel 
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Lampiran 10. Lembar Bimbingan 
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