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Laela Nur Anggraeni 

Keuangan dan Perbankan 

“Pengaruh Kualitas Dan Kendala Layanan Terhadap Tingkat Kepuasan 

Pengguna Layanan Aplikasi JakOne Mobile Bank DKI” 

ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital dalam industri perbankan telah mendorong 

lembaga keuangan untuk menyediakan layanan yang lebih efisien dan berbasis 

digital. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah layanan aplikasi perbankan digital 

JakOne Mobile milik Bank DKI. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan dan kendala layanan terhadap tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi JakOne Mobile Bank DKI. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survey kuesioner, yang melibatkan 100 

responden pengguna JakOne Mobile di wilayah DKI Jakarta. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling, dan analisis data dilakukan dengan 

regresi linier berganda menggunakan perangkat lunak Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS) versi 29. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial variabel kualitas layanan dan kendala layanan berpengaruh signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pengguna. Secara simultan, kedua variabel tersebut juga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan aplikasi JakOne 

Mobile. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kendala Layanan, Kepuasan Pengguna, JakOne 

Mobile, Bank DKI. 
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Laela Nur Anggraeni 

Finance and Banking 

"The Influence of Service Quality and Service Constraints on User Satisfaction 

of the JakOne Mobile Application Service at Bank DKI" 

ABSTRACT 

The development of digital technology in the banking industry has driven financial 

institutions to provide more efficient and digital-based services. One such 

innovation is the JakOne Mobile digital banking application developed by Bank 

DKI. This study aims to analyze the influence of service quality and service 

obstacles on the user satisfaction level of the JakOne Mobile application by Bank 

DKI. This research employs a quantitative approach using a (questionnaire) survey 

method involving 100 respondents who are users of JakOne Mobile in the DKI 

Jakarta area. The sampling technique used was purposive sampling, and the data 

were analyzed using multiple linear regression with the Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS) version 29. The results show that, partially, both service 

quality and service obstacles have a significant influence on user satisfaction. 

Simultaneously, these two variables also significantly affect the satisfaction of 

JakOne Mobile application users. 

 

Keywords: Service Quality, Service Obstacles, User Satisfaction, JakOne Mobile, 

Bank DKI.
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BAB 1  

PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Penelitian 

 Revolusi industri 4.0 merupakan suatu perubahan mendasar dalam struktur 

sosial masyarakat yang secara cepat memengaruhi sektor industri dan seluruh aspek 

perekonomian, melalui pemanfaatan teknologi modern. Era revolusi industri 4.0 

membawa perubahan signifikan dalam berbagai sektor, termasuk sektor keuangan 

dan perbankan, dengan pemanfaatan teknologi digital serta konektivitas internet 

yang semakin berkembang pesat (Tifanny et al., 2023).  

 Arti kata dari revolusi industri 4.0 terdiri dari dua suku kata yaitu revolusi dan 

industri. Revolusi dapat diartikan sebagai perubahan yang signifikan dalam pola 

sosial, budaya, serta kebiasaan masyarakat yang berpengaruh terhadap bagian 

penting dalam kehidupan (Harahap, 2020). Sedangkan Industri merupakan kegiatan 

memproses atau mengolah barang dengan menggunakan sarana dan prasarana 

(Oktima, 2018). Industri berawal dari konsep manufaktur cerdas, yaitu sistem 

adaptif yang mampu menangani berbagai jenis produk serta kondisi yang kerap 

mengalami perubahan (Hatmoko et al., 2021:4). 

Sejalan dengan perkembangan revolusi industri 4.0, industri perbankan juga 

mengalami transformasi digital guna menghadapi tantangan yang muncul dengan 

financial technology (fintech). Perbankan harus terus beradaptasi dengan 

perkembangan digital, untuk memberikan kemudahan akses layanan keuangan 

kepada masyarakat (Kholis, 2020). 

Dalam upaya mendukung transformasi digital, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

telah mengeluarkan regulasi terkait layanan perbankan digital, seperti POJK 

No.12/POJK.03/2018 dan POJK No.13/POJK.03/2020, guna memberikan 

perlindungan optimal kepada masyarakat pengguna layanan perbankan, serta 

memastikan keberlanjutan transformasi digital dalam sektor keuangan (Otoritas 

Jasa Keuangan, 2018). 

Transformasi perbankan digital membawa berbagai tantangan, salah satunya 

adalah pengurangan biaya operasional melalui efisiensi layanan. Customer service, 
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yang awalnya berasal dari department store perdagangan, mengalami perubahan 

peran seiring dengan perkembangan teknologi perbankan. Hal ini menyebabkan 

berkurangnya interaksi langsung antara nasabah dengan customer service dan teller 

di kantor cabang, serta mengakibatkan pengurangan jumlah pegawai. Oleh karena 

itu, perbankan digital harus mampu memberikan layanan yang efisien dan tetap 

mempertahankan kualitas layanan demi meningkatkan kepuasan nasabah (Alwi et 

al., 2023). 

Menurut Kotler (2005:70), kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. Setiap industri 

perusahaan dituntut untuk mampu membuat nasabahnya merasa puas dengan 

memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, menyadari bahwa 

perusahaan harus mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya ditengah 

persaingan yang semakin ketat.  

Dalam sektor perbankan yang bergerak di bidang layanan jasa, tingkat 

kepuasan nasabah menjadi faktor krusial yang tidak dapat diabaikan. Apabila 

harapan nasabah tidak terpenuhi, nasabah cenderung dengan mudah beralih ke bank 

lain. Berdasarkan kenyataan tersebut, industri perbankan dituntut untuk lebih 

inovatif dan kreatif dalam menghadirkan produk serta layanan yang mampu 

memberikan keunggulan kompetitif di tengah persaingan yang semakin ketat. 

Khususnya dalam hal penyediaan fasilitas layanan, beberapa bank telah 

mengembangkan inovasi layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat, 

seperti layanan perbankan elektronik (e-banking), anjungan tunai mandiri (ATM), 

mesin  electronic data capture (EDC), uang elektronik, dan berbagai layanan digital 

lainnya (Samsuri, 2022).  

Menurut Chandra et al (2020;155), kualitas adalah semua sifat dan 

karakteristik suatu produk atau layanan yang menentukan kemampuannya dalam 

memenuhi kebutuhan, baik yang terlihat jelas maupun yang tersembunyi. 

Perusahaan secara aktif terus meningkatkan kualitas produk atau layanan untuk 

menjaga daya saing dan memenuhi ekspektasi nasabah yang semakin tinggi. 

perusahaan melakukan evaluasi berkala, menerapkan standar mutu yang ketat, serta 
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melibatkan nasabah dalam proses umpan balik untuk memastikan kualitas tetap 

terjaga.  

 Indikator kualitas pelayanan terdiri atas lima aspek utama yang diukur dengan 

skala teori Service Quality (SERQUAL) meliputi: pertama adalah tangibles 

(keberwujudan) yaitu pelayanan dan fasilitas fisik tampak rapi dan professional. 

Kedua reliability (keandalan) yaitu kemampuan memenuhi tenggat waktu dan 

menghasilkan hasil yang bebas kesalahan. Ketiga responsiveness (daya tanggap) 

yaitu pelayanan yang cepat dan Customer service yang bersedia untuk membantu 

dengan sigap dan segera. Keempat assurance (jaminan) yaitu pengetahuan teknis 

yang memadai, transaksi yang aman, serta menginspirasi kepercayaan. Dan kelima 

empathy (empati) yaitu memberikan perhatian pribadi, kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan perhatian yang tulus dan personal kepada nasabah ( 

Cahyono et al., 2022:15). 

Layanan yang berkualitas akan menciptakan pengalaman positif, kepada 

nasabah dan juga mendorong nasabah untuk membangun hubungan emosional yang 

kuat dengan perusahaan. Untuk menciptakan loyalitas nasabah, perusahaan perlu 

membangun ikatan emosional yang kuat serta memahami secara mendalam harapan 

dan kebutuhan setiap nasabah. Melalui pemahaman ini, perusahaan dapat 

memberikan layanan yang lebih personal dan tepat sasaran, sehingga nasabah 

merasa dihargai dan mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan ekspektasinya 

(Yulianto, 2018). 

Kendala merupakan rintangan, hambatan, atau batasan yang membatasi 

kemampuan seseorang atau suatu entitas dalam mencapai tujuan. Adapun kendala 

yang umum terjadi pada layanan perbankan yaitu, gangguan koneksi internet yang 

tidak stabil dapat menyebabkan transaksi online terganggu dan gagal, kerusakan 

sistem pada aplikasi perbankan dapat menyebabkan gangguan layanan, antrian 

panjang dapat terjadi karena jumlah nasabah yang terus meningkat, pencurian data 

nasabah dapat terjadi melalui skimming, penipuan atau hacker, infrastuktur terbatas 

seperti kurangnya konektivitas internet, dapat membuat layanan perbankan digital 

sulit beroperasi.  

Menurut Chandra et al (2020:157), Kepuasan nasabah merupakan suatu 

dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh 
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kepuasan. Jika keinginan nasabah dapat terpenuhi bahkan melebihi harapan, maka 

nasabah akan merasakan puas, namun jika kenyataan yang diterima tidak sesuai 

dengan harapan, maka akan timbul rasa kecewa. Pada dasarnya setiap bisnis 

bertujuan untuk menciptakan pengalaman yang dapat memberikan kepuasan bagi 

para nasabahnya, termasuk dalam sektor perbankan, di mana kepuasan nasabah 

menjadi indikator utama dalam menilai keberhasilan suatu layanan. 

 Salah satu bentuk digitalisasi layanan perbankan adalah Mobile Banking. 

Mobile Banking (M-Banking) merupakan salah satu bentuk transformasi layanan 

perbankan yang memanfaatkan kemajuan teknologi untuk memudahkan nasabah 

dalam melakukan transaksi. Layanan ini mengintegrasikan teknologi General 

Packet Radio Service (GPRS) yang memungkinkan akses perbankan melalui 

perangkat ponsel seluler. Dengan menggunakan fasilitas ini, nasabah dapat 

mengakses berbagai fitur perbankan dengan lebih praktis dan efisien, tanpa terbatas 

oleh lokasi dan waktu (Dasgupta et al., 2011).  

Karakteristik utama dari digital banking terletak pada kemudahan serta 

kemandirian nasabah dalam mengakses beragam layanan perbankan tanpa perlu 

berinteraksi langsung dengan petugas bank. Dengan memanfaatkan platform 

digital, nasabah memiliki kebebasan untuk memperoleh informasi, melakukan 

registrasi, membuka rekening, hingga menjalankan berbagai transaksi secara 

mandiri tanpa batasan tempat dan waktu. Selain menyediakan layanan perbankan 

konvensional maupun syariah, digital banking juga menawarkan akses terhadap 

layanan non-perbankan, seperti konsultasi keuangan, inovasi investasi, serta 

transaksi dalam ekosistem e-commerce (Puspitadewi 2019). 

Digital banking dipandang sebagai konsep baru dalam menjalankan transaksi 

perbankan karena kemampuannya yang sangat efektif dalam menekan biaya 

operasional. Lebih dari sekedar digitalisasi berbagai produk dan layanan yang telah 

ada sebelumnya, institusi perbankan perlu melihat transformasi ini sebagai 

perubahan mendasar yang mencakup pergeseran pola pikir serta pendekatan bisnis 

yang lebih inovatif. Dengan mengadopsi solusi digital yang selaras dengan gaya 

hidup masyarakat modern, perbankan dapat memenuhi kebutuhan nasabah yang 

semakin mengutamakan kecepatan, kenyamanan, serta fleksibilitas dalam 

mengelola keuangan nasabah. Selain itu, teknologi baru dalam perbankan digital 
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dapat dikatakan canggih apabila mampu menghadirkan sistem yang mudah diakses 

oleh penggunanya dan dirancang dengan tampilan yang sederhana serta user-

friendly, sehingga dapat memberikan pengalaman yang optimal bagi setiap nasabah 

(Kholis, 2020).  

Sejalan dengan perkembangan tersebut, industri perbankan secara keseluruhan 

terus beradaptasi dengan perubahan teknologi guna meningkatkan daya saing dan 

mempertahankan relevansi di era digital. Dalam upaya menghadapi tantangan ini, 

berbagai bank mulai memperkuat investasi di bidang teknologi, tidak hanya untuk 

mengantisipasi ekspansi fintech tetapi juga untuk meningkatkan layanan perbankan 

digital agar tetap kompetitif. Tidak hanya bank besar nasional dan swasta, tren 

transformasi digital ini juga mulai diadopsi oleh bank milik pemerintah daerah. 

Salah satu bagian dari industri perbankan yang turut mengambil langkah strategis 

ini adalah Bank DKI, yang berupaya mengembangkan inovasi digital demi 

memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin dinamis (Kholis, 2020). 

Sebagai Bank milik Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, PT Bank DKI terus 

mengembangkan layanan perbankan digital dengan meluncurkan aplikasi JakOne 

Mobile pada tahun 2017. Hingga kuartal keempat tahun 2023, jumlah pengguna 

aplikasi ini telah mencapai 2,23 juta secara keseluruhan, meningkat 12,11% 

dibandingkan tahun sebelumnya. Sebagian besar pengguna berasal dari kalangan 

mahasiswa, Aparatur Sipil Negara (ASN), dan tenaga pendidik, yang awalnya 

menggunakan rekening Bank DKI untuk kebutuhan wajib seperti penerimaan gaji, 

tunjangan, dan beasiswa. Namun, seiring berjalannya waktu, banyak yang tetap 

memanfaatkan JakOne Mobile untuk berbagai transaksi keuangan lainnya, seperti 

pembayaran tagihan listrik, air, internet, pembelian pulsa, serta transfer antarbank. 

Selain itu, aplikasi ini juga digunakan dalam administrasi keuangan, seperti 

pencairan tunjangan, pelaporan keuangan, serta pembayaran pajak dan retribusi 

daerah. Hal ini menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi JakOne Mobile tidak 

hanya bergantung pada kebijakan penyaluran dana, tetapi juga dipengaruhi oleh 

kualitas layanan yang diberikan serta kendala yang dialami dalam penggunaannya. 

Dengan meningkatnya jumlah pengguna, variasi pengalaman dalam menggunakan 

aplikasi ini pun semakin beragam, yang pada akhirnya berdampak pada tingkat 
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kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan digital yang disediakan oleh Bank 

DKI (Bank DKI, 2022). 

Sebagai salah satu Bank Pembangunan Daerah di Indonesia, Bank DKI 

memiliki peran penting dalam menyediakan layanan keuangan bagi masyarakat 

Jakarta dan sekitarnya. Statusnya yang telah naik menjadi kategori Kelompok Bank 

Berdasarkan Modal Inti (KBMI) II, dengan modal inti lebih dari Rp 6 triliun hingga 

Rp 14 triliun, menunjukkan kapasitasnya dalam menghadirkan layanan perbankan 

digital yang semakin berkembang. Klasifikasi KBMI di Indonesia terbagi menjadi 

empat kelompok: KBMI 1 dengan modal inti sampai dengan Rp 6 triliun. KBMI 2 

dengan modal inti lebih dari Rp 6 triliun hingga Rp 14 triliun. KBMI 3 dengan 

modal inti lebih dari Rp 14 triliun hingga Rp 70 triliun. dan KBMI 4 dengan modal 

inti lebih dari Rp 70 triliun. Klasifikasi ini diatur dalam Peraturan Otoritas Jasa 

Keuangan (POJK) Nomor 12/POJK.03/2021 tentang Konsolidasi Bank Umum 

(Peraturan OJK, 2021).  

Meskipun memiliki kapasitas besar dan jumlah pengguna JakOne Mobile yang 

terus bertambah, tingkat kepuasan pengguna masih menjadi isu utama. Sejumlah 

keluhan muncul terkait kendala teknis dalam aplikasi, seperti keterlambatan 

pemrosesan transaksi dan gangguan sistem yang menghambat kenyamanan 

pengguna (Hasyim et al., 2023). Oleh karena itu, kepuasan pelanggan ditetapkan 

sebagai variabel dependen dalam penelitian ini, mengingat perannya yang strategis 

sebagai indikator keberhasilan layanan perbankan digital. Tingkat kepuasan tidak 

hanya mencerminkan kualitas layanan yang diterima, tetapi juga berpengaruh 

terhadap keberlanjutan penggunaan aplikasi serta citra lembaga perbankan di era 

transformasi digital. 

Kualitas layanan aplikasi JakOne Mobile mencakup beberapa aspek penting 

yang mempengaruhi kepuasan pengguna yaitu diantaranya, kemudahan akses, 

kecepatan transaksi, dan antarmuka yang ramah pengguna. Penelitian yang 

dilakukan oleh Alifandi dan Fasa (2024) menunjukkan bahwa kemudahan 

penggunaan dan kecepatan transaksi memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Namun, terdapat kendala yang dapat menghambat pengalaman 

optimal tersebut. Gangguan sistem, navigasi yang kompleks, dan efektivitas 

dukungan nasabah merupakan beberapa hambatan yang sering dihadapi pengguna. 
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Transaksi yang tidak selalu berjalan lancar dan aksesibilitas fitur yang belum 

sepenuhnya optimal dapat menjadi tantangan bagi nasabah dalam memanfaatkan 

layanan perbankan digital secara efisien. Selain itu, mekanisme bantuan nasabah 

yang tersedia masih perlu ditingkatkan untuk memastikan responsivitas yang sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. Kendala-kendala ini dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah dan menurunkan daya saing aplikasi JakOne Mobile di tengah persaingan 

industri perbankan digital yang semakin ketat. Berdasarkan berbagai tantangan 

tersebut, diperlukan upaya evaluasi terhadap kualitas layanan dan kendala yang 

dihadapi pengguna aplikasi JakOne Mobile. 

Pentingnya penelitian ini didasarkan pada kebutuhan untuk memperkuat daya 

saing layanan perbankan digital di tengah peningkatan persaingan industri dan 

tuntutan nasabah terhadap kualitas layanan yang lebih tinggi. Aplikasi JakOne 

Mobile sebagai salah satu inovasi digital Bank DKI harus mampu memenuhi 

ekspektasi pengguna untuk mempertahankan loyalitas dan meningkatkan kepuasan 

nasabah. Penelitian ini difokuskan untuk mengkaji faktor-faktor yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna berdasarkan kualitas layanan dan kendala penggunaan 

aplikasi JakOne Mobile. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penting untuk memahami 

kualitas layanan serta kendala dalam penggunaan aplikasi JakOne Mobile. Sejalan 

dengan hal tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

"PENGARUH KUALITAS DAN KENDALA LAYANAN TERHADAP 

TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN APLIKASI JAKONE 

MOBILE BANK DKI”. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Perkembangan teknologi digital dalam industri perbankan telah mendorong 

berbagai institusi keuangan untuk menghadirkan layanan inovatif guna memenuhi 

kebutuhan nasabah, salah satunya melalui layanan mobile banking yang 

memungkinkan transaksi keuangan dilakukan secara praktis. Bank DKI sebagai 

bagian dari transformasi digital, menghadirkan aplikasi JakOne Mobile untuk 

memberikan kemudahan bagi penggunanya. 
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Namun, di tengah meningkatnya jumlah pengguna aplikasi JakOne Mobile 

periode kuartal keempat 2023 mencapai 2,23 juta pengguna secara nasional, 

meningkat sebesar 12,11% dibanding periode yang sama pada kuartal keempat 

2022, kepuasan terhadap layanan aplikasi ini masih menjadi isu yang perlu 

diperhatikan. Sejumlah keluhan muncul terkait kendala teknis, seperti 

keterlambatan pemrosesan transaksi dan gangguan sistem yang menghambat 

kenyamanan pengguna. 

Kualitas layanan menjadi faktor utama yang berperan dalam membentuk 

tingkat kepuasan pengguna, yang dapat diukur melalui skala teori lima dimensi 

SERVQUAL, yaitu tangibles (keberwujudan), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

Kendala dalam layanan, seperti gangguan sistem dan lambatnya respons terhadap 

keluhan pengguna, dapat memengaruhi persepsi nasabah terhadap kualitas layanan 

yang diberikan. 

Oleh karena itu, perlu dilakukan analisis untuk mengetahui sejauh mana 

kualitas layanan dan kendala yang dihadapi dalam penggunaan aplikasi JakOne 

Mobile berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna serta mengidentifikasi 

faktor utama yang paling berkontribusi terhadap permasalahan yang dihadapi. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka pertanyaan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan yang mencakup tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna layanan 

aplikasi JakOne Mobile? 

2. Apakah kendala layanan seperti kendala sistem berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pengguna layanan aplikasi JakOne Mobile? 

3. Apakah kualitas layanan dan kendala layanan secara simultan berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan pengguna layanan aplikasi JakOne Mobile? 
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1.4 Tujuan Penelitian  

Berikut adalah tujuan penelitian yang didasarkan pada pertanyaan penelitian 

yang di kemukakan:  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan yang mencakup mencakup 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, terhadap tingkat 

kepuasan pengguna layanan aplikasi Jakone Mobile. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kendala layanan seperti kendala sistem terhadap 

tingkat kepuasan pengguna layanan aplikasi Jakone Mobile. 

3. Untuk mengetahui apakah pengaruh kualitas layanan dan kendala layanan 

secara simultan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna layanan 

aplikasi Jakone Mobile. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 Keuntungan yang didapat dari penelitian ini yaitu: 

1. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

kajian akademik terkait kualitas layanan, kendala layanan, serta kepuasan 

pengguna dalam konteks perbankan digital. Secara teoritis, penelitian ini dapat 

memperkaya literatur mengenai penerapan Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology (UTAUT) dan metode SERVQUAL dalam menilai 

efektivitas layanan digital perbankan.  

2. Manfaat praktis  

Penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak, khususnya bagi 

Bank DKI sebagai penyedia layanan JakOne Mobile. Hasil penelitian ini dapat 

digunakan sebagai bahan evaluasi untuk memahami sejauh mana kualitas 

layanan dan kendala yang ada berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, 

sehingga dapat menjadi dasar dalam merancang strategi peningkatan layanan 

yang lebih efektif. Bagi nasabah penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pemahaman lebih baik mengenai faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman 

nasabah dalam menggunakan layanan perbankan digital, sehingga nasabah 

dapat lebih selektif dalam memilih layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 

ekspektasinya. 
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1.6 Sistematika Penulisan Skripsi  

Untuk mempermudah penelitian penulis membaginya ke dalam beberapa bab 

sebagai berikut: 

Bab I, Pendahuluan. Bab ini berisi gambaran umum mengenai penelitian, 

termasuk latar belakang, rumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan, manfaat, 

serta metodologi yang digunakan dalam penulisan 

Bab II, Tinjauan Pustaka. Bab ini menjelaskan teori-teori dasar yang relevan 

dengan topik penelitian, serta tinjauan pustaka yang mendasari pembahasan 

masalah yang diangkat dalam penelitian ini.  

Bab III, Metedologi penelitian. Bab ini mencakup jenis penelitian, objek 

penelitian, metode penentuan sampel, sumber data, metode pengumpulan data, dan 

metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini. 

Bab IV, Pembahasan. Pada bab ini, penulis akan membahas hasil penelitian 

yang berkaitan dengan pertanyaan-pertanyaan yang ingin dijawab. Hasil penelitian 

ini digunakan untuk menarik kesimpulan dan memberikan jawaban terhadap 

permasalahan yang diangkat dalam penelitian. 

Bab V, Penutup. Bab ini menyajikan rangkuman dari hasil penelitian, 

membahas pertanyaan dan tujuan penelitian, serta memberikan saran-saran kepada 

pihak-pihak terkait. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai kualitas layanan 

dan kendala layanan terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi JakOne Mobile 

Bank DKI, maka dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

a. Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna. Artinya, 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh aplikasi JakOne Mobile, 

seperti tampilan aplikasi yang menarik, pelayanan yang cepat dan tepat, serta 

rasa aman dan nyaman dalam penggunaan JakOne Mobile, maka semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan pengguna JakOne Mobile.  

b. Kendala layanan juga memengaruhi kepuasan pengguna. Semakin sedikit 

kendala atau hambatan yang dialami pengguna dalam menggunakan aplikasi 

JakOne Mobile Bank DKI, seperti gangguan teknis atau kesulitan saat 

mengakses fitur, maka pengguna cenderung merasa lebih puas terhadap layanan 

yang diberikan. 

c. Secara bersama-sama, kualitas layanan dan kendala layanan memberikan 

pengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna. Dengan kata lain, kombinasi 

antara pelayanan yang baik dan minimnya hambatan dalam penggunaan 

aplikasi dapat meningkatkan pengalaman pengguna JakOne Mobile secara 

keseluruhan, sehingga berdampak positif terhadap kepuasan pengguna JakOne 

Mobile. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas 

layanan dan kendala layanan terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi JakOne 

Mobile Bank DKI, maka peneliti memberikan beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan oleh pihak terkait: 

a. kualitas layanan aplikasi JakOne Mobile, terutama pada aspek responsiveness 

dan assurance. Peningkatan dapat dilakukan melalui pengembangan sistem 

layanan pelanggan yang lebih tanggap, seperti fitur live chat dan pusat bantuan 

yang aktif 24 jam aplikasi JakOne Mobile. Selain itu, diperlukan pelatihan serta
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evaluasi berkala terhadap petugas layanan guna meningkatkan kinerja dan 

memastikan pelayanan yang optimal. 

b. Aplikasi JakOne Mobile juga perlu melakukan evaluasi berkala terhadap sistem 

dan infrastruktur teknologi untuk meminimalkan kendala layanan. Upaya yang 

dapat dilakukan dengan cara melalui pemeliharaan atau maintenance aplikasi 

JakOne Mobile secara rutin, pembaruan sistem secara berkala, serta 

pengawasan performa server untuk mengantisipasi gangguan teknis yang dapat 

menghambat pengalaman pengguna aplikasi JakOne Mobile. 

c. Untuk peneliti selanjutnya, disarankan agar dapat menambahkan variabel lain 

di luar kualitas layanan dan kendala layanan, seperti keamanan dan kepercayaan 

terhadap tingkat kepuasan. Hal ini bertujuan untuk memberikan pemahaman 

yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pengguna dalam konteks layanan JakOne Mobile.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Halo! 

Saya Laela Nur Anggraeni, mahasiswi Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri 

Jakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir atau skripsi 

dengan judul "Pengaruh Kualitas dan Kendala Layanan terhadap Tingkat Kepuasan 

Pengguna Layanan Aplikasi JakOne Mobile Bank DKI" Kuesioner ini ditujukan 

kepada pengguna aplikasi JakOne Mobile dari Bank DKI, dan bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana kualitas layanan dan kendala yang dialami pengguna dapat 

memengaruhi kepuasan pengguna dalam menggunakan layanan tersebut. 

Partisipasi Bapak, Ibu dan kakak sangat berarti untuk mendukung kelancaran dan 

keberhasilan penelitian ini. Seluruh data yang dikumpulkan akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan akademik. 

Atas perhatian dan kerja samanya, saya ucapkan terimakasih. 

I. Identitas Responden 

1. Nama Lengkap 

2. Jenis Kelamin 

a. Laki – laki 

b. Perempuan 

3. Usia  

a. 17–20 tahun 

b. 21–25 tahun 

c. 31–35 tahun 

d. 36–40 tahun 

e. 41–45 tahun 

f. 46–50 tahun 

g. 51–55 tahun 

h. 56–60 tahun 

i. 61–64 tahun 

4. Domisili 

a. Jakarta Pusat 

b. Jakarta Utara 

c. Jakarta Barat 
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d. Jakarta Timur 

e. Jakarta Selatan 

f. Kepulauan Seribu 

5. Pekerjaan Saat Ini 

a. Pelajar/Mahasiswa 

b. Pegawai Negeri Sipil 

c. Pegawai Swasta 

d. Wirausaha 

e. Ibu Rumah Tangga 

6. Apakah anda pengguna aktif aplikasi JakOne Mobile? 

a. Ya 

b. Tidak 

7. Seberapa sering anda menggunakan aplikasi JakOne Mobile? 

a. Setiap hari 

b. Beberapa kali seminggu 

c. Sekali seminggu 

d. Beberapa kali dalam sebulan 

e. Jarang (kurang dari 1x per bulan) 

8. Sudah berapa lama anda menggunakan aplikasi JakOne Mobile? 

a. < 6 bulan 

b. 6 bulan – 1 tahun 

c. 1–2 tahun 

II. Indikator Pernyataan Penelitian 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Silakan berikan penilaian anda terhadap pernyataan berikut berdasarkan 

pengalaman anda menggunakan aplikasi JakOne Mobile. 

Gunakan skala berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Kurang Setuju (KS) 

4 =  Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 
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1. Kualitas Layanan (X1) 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Desain antarmuka aplikasi JakOne 

Mobile menarik dan profesional 

     

2 Aplikasi JakOne Mobile konsisten 

dalam memberikan layanan tanpa 

gangguan 

     

3 Saya mudah menghubungi customer 

service melalui aplikasi JakOne 

Mobile 

     

4 Saya percaya terhadap keamanan dan 

keandalan aplikasi JakOne Mobile 

     

5 Saya merasa mudah mendapatkan 

bantuan sesuai kebutuhan melalui 

aplikasi JakOne Mobile 

     

 

2. Kendala Layanan (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Kepuasan Pengguna (Y) 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa waktu pemrosesan 

transaksi pada aplikasi JakOne 

Mobile cukup lambat 

     

2 Saya mengalami kesulitan dalam 

melakukan login atau autentikasi saat 

menggunakan aplikasi JakOne 

Mobile 

     

3 Pemeliharaan sistem yang dilakukan 

sering mengganggu kelancaran 

penggunaan aplikasi JakOne Mobile 

     

4 Aplikasi JakOne Mobile terkadang 

tidak stabil dan berhenti secara tiba-

tiba saat digunakan 

     

5 Saya kesulitan menemukan solusi 

atau bantuan ketika mengalami 

kendala teknis pada aplikasi JakOne 

Mobile 

     

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Aplikasi JakOne Mobile berjalan 

dengan lancar tanpa sering 

mengalami gangguan atau error 

     

2 Waktu yang dibutuhkan untuk 

menyelesaikan transaksi dalam 

aplikasi cukup efisien dan sesuai 

dengan harapan saya 
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3 Saya merasa aman dan nyaman 

menggunakan aplikasi JakOne 

Mobile untuk bertransaksi 

     

4 Aplikasi JakOne Mobile 

mempermudah aktivitas transaksi 

keuangan saya, dan saya ingin terus 

menggunakannya di masa depan 

     

5 Saya bersedia merekomendasikan 

aplikasi JakOne Mobile kepada orang 

lain karena puas dengan layanan yang 

diberikan 
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Lampiran 2 Tabulasi Data 

TABULASI DATA KUESIONER PENELITIAN 

No X1 (KUALITAS LAYANAN) T X2 (KENDALA LAYANAN T 

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

1 5 1 5 5 5 21 5 5 5 4 5 24 

2 4 4 4 3 5 20 4 4 4 3 5 20 

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

4 5 4 4 5 5 23 2 5 5 4 4 20 

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

6 4 3 5 5 5 22 5 5 5 5 3 23 

7 4 5 5 5 5 24 5 5 2 3 5 20 

8 3 4 5 5 5 22 5 3 5 4 4 21 

9 5 4 5 5 3 22 5 4 3 4 5 21 

10 4 5 3 5 5 22 5 5 4 5 5 24 

11 3 5 5 5 5 23 4 5 5 5 5 24 

12 5 5 4 4 2 20 4 5 5 5 4 23 

13 5 4 3 4 5 21 5 5 4 5 1 20 

14 5 5 5 5 2 22 5 3 4 4 4 20 

15 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 4 23 

16 5 5 3 3 4 20 4 5 5 4 5 23 

17 4 4 5 5 5 23 4 3 4 5 5 21 

18 4 4 3 4 5 20 4 4 5 5 5 23 

19 4 5 5 5 2 21 3 3 5 5 4 20 

20 5 3 5 5 2 20 5 4 4 5 3 21 

21 5 5 3 5 4 22 4 5 4 5 5 23 

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

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

24 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

25 3 3 5 5 2 18 5 4 4 5 2 20 

26 3 3 5 5 4 20 4 4 5 5 5 23 

27 3 5 4 5 5 22 5 4 5 5 4 23 

28 3 4 3 5 5 20 5 5 5 4 4 23 

29 5 4 5 5 2 21 4 4 5 4 3 20 

30 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 4 23 

31 5 5 3 4 5 22 4 4 4 5 5 22 

32 3 4 4 5 4 20 4 4 5 5 5 23 

33 5 2 5 4 4 20 4 5 5 5 4 23 

34 3 5 5 4 3 20 5 5 5 5 5 25 

35 3 5 5 4 5 22 4 4 5 5 5 23 

36 5 4 4 5 4 22 2 5 4 4 5 20 

37 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 4 23 

38 4 3 4 4 5 20 4 5 5 5 4 23 

39 5 5 3 3 4 20 5 5 4 4 5 23 

40 4 5 5 4 5 23 5 4 5 3 5 22 

41 2 4 5 3 5 19 5 4 5 3 3 20 

42 4 3 4 4 5 20 3 5 5 5 5 23 

43 5 5 4 4 3 21 4 4 5 5 5 23 

44 5 4 5 4 4 22 3 5 3 4 5 20 

45 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 3 22 

46 5 3 5 2 4 19 3 5 5 4 4 21 
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TABULASI DATA KUESIONER PENELITIAN 

No X1 (KUALITAS LAYANAN) T X2 (KENDALA LAYANAN T 

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

47 5 5 5 4 5 24 5 5 4 4 3 21 

48 5 3 5 4 3 20 5 5 5 4 5 24 

49 5 3 3 4 5 20 4 5 5 4 5 23 

50 3 5 3 4 5 20 4 5 4 5 5 23 

51 4 3 4 4 5 20 5 5 5 5 4 24 

52 4 5 5 3 3 20 5 5 4 5 5 24 

53 5 2 4 5 4 20 5 5 5 3 5 23 

54 4 5 1 5 5 20 4 5 5 5 4 23 

55 3 4 5 3 5 20 5 5 5 5 5 25 

56 5 3 5 3 4 20 3 5 5 5 5 23 

57 5 4 4 3 4 20 5 3 5 5 5 23 

58 3 3 5 5 4 20 4 4 5 5 5 23 

59 5 5 4 2 4 20 5 3 5 5 5 23 

60 5 5 4 4 5 23 5 3 4 5 3 20 

61 5 5 5 5 3 23 5 4 4 4 3 20 

62 5 4 5 5 4 23 5 5 2 5 3 20 

63 5 4 4 5 3 21 5 4 3 4 4 20 

64 4 3 5 5 4 21 5 3 3 5 3 19 

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

66 5 5 5 3 5 23 5 4 5 3 3 20 

67 5 5 5 5 3 23 5 4 3 5 3 20 

68 4 5 4 4 4 21 5 3 5 2 5 20 

69 4 5 4 4 4 21 4 5 4 4 3 20 

70 4 3 5 3 3 18 5 2 4 4 5 20 

71 3 4 5 5 4 21 4 4 5 5 5 23 

72 4 5 4 3 5 23 5 2 4 5 4 20 

73 3 3 4 5 5 20 5 3 4 3 5 20 

74 4 5 5 5 4 23 5 4 4 5 5 23 

75 5 3 4 4 4 20 5 4 5 4 5 23 

76 5 3 4 5 3 20 5 4 5 5 4 23 

77 4 4 4 3 5 20 5 4 5 4 5 23 

78 5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 4 23 

79 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

80 4 5 5 2 5 21 4 4 3 4 5 20 

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

82 5 3 4 3 5 20 4 2 4 5 5 20 

83 5 3 4 4 5 21 5 4 5 5 4 23 

84 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 5 25 

85 4 3 4 5 5 21 5 5 5 5 5 25 

86 5 3 4 3 5 20 5 3 5 5 5 23 

87 4 4 5 3 4 20 5 3 4 4 5 21 

88 3 4 5 5 3 20 5 5 5 5 5 25 

89 5 5 4 3 5 22 5 4 5 5 4 23 

90 5 4 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 

91 3 4 5 4 5 21 3 4 4 5 5 21 

92 5 3 3 4 5 20 5 5 5 5 5 25 
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TABULASI DATA KUESIONER PENELITIAN 

No X1 (KUALITAS LAYANAN) T X2 (KENDALA LAYANAN T 

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

93 5 5 5 5 5 25 5 4 5 4 5 23 

94 5 4 3 4 4 20 5 5 3 5 3 21 

95 5 4 3 3 5 20 5 5 3 5 3 21 

96 5 3 4 4 5 21 4 5 4 5 2 20 

97 5 4 3 3 5 20 5 4 5 5 4 23 

98 4 3 3 5 4 19 4 4 3 5 4 20 

99 5 5 4 3 3 20 5 5 5 4 4 23 

100 5 3 4 3 4 19 4 3 4 5 3 19 

 

No Y (KEPUASAN PENGGUNA) T 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

1 5 5 5 5 5 25 

2 5 5 3 5 3 21 

3 5 5 5 5 5 25 

4 4 5 5 5 4 23 

5 5 4 5 4 5 23 

6 5 5 5 4 5 24 

7 5 5 5 5 5 25 

8 3 5 5 5 4 22 

9 5 5 5 5 5 25 

10 5 5 4 5 4 23 

11 4 5 4 5 5 23 

12 5 5 4 5 5 24 

13 4 3 4 3 4 18 

14 5 5 5 5 4 24 

15 5 5 5 5 4 24 

16 5 5 5 5 5 25 

17 5 5 5 5 5 25 

18 5 5 5 5 5 25 

19 5 5 4 3 3 20 

20 5 5 5 3 5 23 

21 5 5 4 5 4 23 

22 5 4 4 4 5 22 

23 5 5 5 5 5 25 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 4 4 3 21 

26 3 5 4 4 5 21 

27 5 5 3 5 5 23 

28 5 5 4 5 5 24 

29 3 3 4 4 5 19 

30 5 4 5 5 5 24 

31 5 5 4 5 3 22 

32 5 5 5 4 5 24 

33 4 4 3 4 5 20 

34 5 5 5 5 5 25 

35 3 5 4 5 5 22 



75 
 

 
 

Politeknik Negeri Jakarta 

No Y (KEPUASAN PENGGUNA) T 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

36 4 4 4 4 4 20 

37 5 5 5 5 5 25 

38 4 4 4 4 4 20 

39 5 3 2 5 5 20 

40 5 5 5 3 5 23 

41 1 5 4 5 5 20 

42 5 5 4 5 5 24 

43 5 5 5 5 5 25 

44 3 5 3 4 5 20 

45 5 5 5 5 5 25 

46 4 5 3 4 5 21 

47 5 5 4 4 5 23 

48 5 5 5 5 5 25 

49 5 5 5 5 5 25 

50 4 5 5 5 4 23 

51 5 5 5 5 5 25 

52 5 5 5 5 5 25 

53 5 5 5 5 5 25 

54 5 5 5 5 5 25 

55 5 5 5 5 5 25 

56 4 5 5 5 5 24 

57 5 5 5 5 5 25 

58 5 3 5 5 5 23 

59 5 3 4 4 4 20 

60 5 4 5 3 3 20 

61 5 3 5 3 5 21 

62 4 5 5 5 4 23 

63 3 5 5 5 5 23 

64 5 4 5 4 2 20 

65 5 4 4 3 4 20 

66 3 4 5 4 4 20 

67 5 3 4 3 5 20 

68 5 4 5 3 3 20 

69 4 4 4 4 4 20 

70 5 5 2 4 3 19 

71 5 5 5 5 5 25 

72 4 4 4 3 5 20 

73 4 5 4 4 4 21 

74 5 4 3 4 5 21 

75 5 5 5 5 5 25 

76 5 5 5 4 5 24 

77 5 5 3 4 4 21 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 5 5 5 5 25 

80 5 5 5 4 4 23 

81 5 5 5 5 5 25 
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No Y (KEPUASAN PENGGUNA) T 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

82 4 4 4 5 3 20 

83 4 5 4 5 5 23 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 4 4 23 

86 4 4 4 3 5 20 

87 4 5 5 5 5 24 

88 5 5 5 4 4 23 

89 5 5 3 5 5 22 

90 5 5 5 4 5 24 

91 5 5 4 3 5 21 

92 4 5 5 5 4 23 

93 4 5 4 5 5 23 

94 4 4 4 4 5 21 

95 5 4 5 3 5 22 

96 5 5 4 4 3 21 

97 5 5 4 4 5 23 

98 5 3 4 4 5 21 

99 5 5 5 5 4 24 

100 4 3 5 4 4 20 
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Lampiran 2. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

Kualitas Layanan (X1) 

Uji Validitas 

 

 

 

Uji Reliabilitas 
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Kendala Layanan (X2) 

Uji Validitas 

 

 

 

Uji Reliabilitas 
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Kepuasan Pengguna (Y) 

Uji Validitas 

 

 

 

Uji Reliabilitas 
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Lampiran 3. Hasil Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 

1. One Sample Kolmogrov Smirnov 

 

2. Histogram 
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3. Plot 

 

 

B. Uji Multikolinearitas 

 

C. Uji Heteroskedastisitas 

1. Scatterplot 
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2. Uji Glejser 

 

 

 

Lampiran 4. Hasil Uji Analisis Linier Berganda 

 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji t (Parsial) 

 

2. Hasil Uji f (simultan) 
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Lampiran 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
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Lampiran 7. Lembar Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 8. Lembar Persetujuan Sidang Akhir Skripsi 

 


