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Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi Halo BCA (Studi Kasus Pengguna 

Aplikasi Halo BCA di Provinsi DKI Jakarta)” 

 

ABSTRAK 
 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi layanan di sektor 

perbankan, termasuk dalam hal pelayanan pelanggan melalui aplikasi berbasis 

digital. Salah satu inovasi yang dilakukan oleh PT Bank Central Asia Tbk adalah 

pengembangan aplikasi Halo BCA, yang memudahkan nasabah dalam 

menyampaikan keluhan secara praktis tanpa perlu mengunjungi kantor cabang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kemudahan penggunaan dan 

penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi Halo BCA, 

dengan fokus pada pengguna di Provinsi DKI Jakarta. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah purposive sampling dengan pengumpulan data melalui 

kuesioner daring kepada 100 responden. Analisis data dilakukan menggunakan 

Analisis Regresi Linear Berganda dengan menggunakan SPSS Versi 26. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna Aplikasi Halo BCA. Selain itu, 

kualitas penanganan keluhan juga terbukti berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Secara stimultan, kedua variabel memberikan pengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta. 

 

Kata Kunci: Halo BCA, Kemudahan Penggunaan, Penanganan Keluhan, 

Kepuasan Nasabah.  
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Satisfaction of Halo BCA Application Users (Case Study of Halo BCA 

Application Users in DKI Jakarta)” 

 

ABSTRACT 
 

The development of digital technology has encouraged service transformation in 

the banking sector, including in terms of customer service through digital-based 

applications. One of the innovations made by PT Bank Central Asia Tbk is the 

development of the Halo BCA application, which makes it easy for customers to 

submit complaints practically without the need to visit branch offices. This study 

aims to examine the effect of perceived ease of use and complaint handling on 

customer satisfaction of Halo BCA application users, with a focus on users in DKI 

Jakarta Province. The sampling technique used was purposive sampling with data 

collection through an online questionnaire to 100 respondents. Data analysis was 

carried out using Multiple Linear Regression Analysis using SPSS Version 26. The 

results showed that perceived ease of use has a positive and significant effect on 

customer satisfaction of Halo BCA Application users. In addition, the quality of 

complaint handling is also proven to have an effect on customer satisfaction. 

Simultaneously, the two variables have a significant influence on customer 

satisfaction of Halo BCA Application users in DKI Jakarta. 

 

Keywords: Halo BCA, Perceived Ease of Use, Complaint Handling, Customer 

Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

Digitalisasi memberikan peluang bagi perbankan untuk dapat memperluas 

jangkauan pasar. Menurut data dari (Bank Indonesia, 2024), nilai transaksi 

perbankan digital mengalami pertumbuhan tahunan sebesar 54,89%. Peningkatan 

ini menjadi indikator pesatnya adopsi layanan digital oleh masyarakat, sekaligus 

menjadi tantangan bagi perbankan untuk terus berinovasi dalam menghadirkan 

layanan unggul guna memberikan kepuasan kepada nasabah yang dapat diukur 

melalui perasaan senang setelah membandingkan ekspektasi dan realita 

penggunaan layanan (Ismulyaty et al., 2022) 

Hasil Survei Bisnis Perbankan OJK (2025) Triwulan I menunjukkan bahwa 

Indeks Orientasi Bisnis Perbankan (IBP) berada di zona optimis, yaitu pada angka 

60. Angka ini menunjukkan tingginya keyakinan sektor perbankan terhadap kinerja 

mereka dan mendorong bank untuk bersaing dalam menghadirkan inovasi layanan 

yang mampu meningkatkan kepuasan nasabah. Namun, menurut Rangkuti 

(2017:10), inovasi tidak lagi menjadi faktor utama dalam memenangkan 

persaingan, keunggulan sebuah bank justru terletak pada kemampuannya dalam 

menerapkan customer care excellence, yaitu bagaimana bank memberikan 

pelayanan melebihi harapan serta ekspektasi nasabah. 

 PT Bank Central Asia Tbk berkomitmen terhadap kepuasan nasabah melalui 

penyediaan layanan berkualitas dan pendekatan yang berorientasi pada kebutuhan 

nasabah. Komitmen tersebut terbukti dengan dinobatkannya BCA sebagai the 

world’s strongest banking brand oleh Brand Finance, sebuah lembaga konsultan 

independen terkemuka di bidang strategi dan valuasi merek, sebagaimana 

dilaporkan oleh Goodstats (2023). Pengakuan ini mencerminkan konsistensi BCA 

dalam memberikan pelayanan yang responsif dan berkelanjutan selama 68 tahun 

beroperasi (BCA, 2024). 

Salah satu bentuk dari konsistensi tersebut adalah dengan menghadirkan 

aplikasi pengaduan keluhan berbasis mobile, yaitu Halo BCA. Aplikasi ini 

dirancang untuk mempermudah nasabah dalam mengakses layanan customer 

service tanpa perlu mengunjungi kantor cabang. Secara rata-rata, Halo BCA 
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menangani lebih dari 107.000 kontak per hari dengan tingkat Service Level 

Agreement (SLA) atau tingkat penyelesaian keluhan kepada nasabah pada tahun 

2024 adalah sebesar 97,40% (BCA, 2024) 

Selain itu, data yang dikutip dari Laporan Tahunan BCA (2024), mencatat 

bahwa jumlah keluhan nasabah Halo BCA pada tahun 2024 menurun sebesar 

0,49%, dibandingkan tahun 2023. Penurunan ini menjadi faktor penentu bahwa 

terjadi peningkatan kepuasan pengguna aplikasi Halo BCA terhadap layanan yang 

diberikan. Hal tersebut tersebut juga terlihat dari berbagai penghargaan yang 

berhasil diraih oleh layanan Halo BCA, diantaranya: 

Tabel 1. 1 Penghargaan Halo BCA 

   Sumber: BCA.co.id 

Pada tabel 1.1 terlihat bahwa Halo BCA telah meraih berbagai penghargaan, 

khususnya pada lingkup contact center. Salah satu pencapaian tertingginya adalah 

saat berhasil meraih posisi Grand Champion dalam ajang The Best Contact Center 

Indonesia (TBCCI) 2024, mengungguli 1.114 perusahaan dari seluruh Indonesia. 

Prestasi ini menegaskan posisi Halo BCA sebagai contact center terbaik di 

Indonesia yang konsisten menjaga kepuasan nasabah melalui layanan prima serta 

inovasi, khususnya dalam penanganan keluhan melalui platform mobile. 

Keberhasilan yang telah disebutkan merupakan bukti bahwa Halo BCA telah 

memberikan kepuasan kepada nasabah dalam mengakses layanan perbankan 

melalui teknologi digital yang praktis dan efisien. Hal ini sejalan dengan pernyataan  

Kotler (2017), bahwa smartphone merupakan saluran terbaik dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah. Melalui smartphone, nasabah dapat mengakses saluran seperti 

telepon, pesan, dan sosial media untuk dapat mengakses layanan perbankan. 

NO Penghargaan yang diraih BCA Tahun 

1. Contact Center Service Excellence Award (CCSEA)  2021 

2. Global Contact Center World Awards  2023 

3. Top Ranking Performers Awards oleh Contact Center World 2024 
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Gambar 1. 1 Saluran layanan yang berkontribusi terhadap kepuasan nasabah 

Sumber: Balasubramanian, 2024  

Berdasarkan data yang tertera pada gambar 1.1, tingkat kepuasan pelanggan 

dapat dinilai dari saluran layanan yang digunakan. Call support menjadi saluran 

yang paling memuaskan dengan persentase sebesar 45%, diikuti oleh live chat 

sebesar 30% dan email support sebesar 15%. Sementara itu, self-service dan social 

media memperoleh tingkat kepuasan masing-masing sebesar 5%. Hal ini 

menunjukkan pentingnya menghadirkan layanan beragam dan mudah digunakan 

seperti yang telah diterapkan aplikasi Halo BCA. 

Aplikasi ini memiliki beberapa fitur penting yang menjadi faktor utama 

dalam meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi Halo BCA, diantaranya adalah 

desain antarmuka yang sederhana serta penyediaan berbagai saluran komunikasi 

yang familiar seperti free call, Live Chat melalui Whatsapp dan email serta media 

sosial, sehingga mudah untuk dipelajari. Menurut Muwa et al., (2024) kemudahan 

merupakan keyakinan bahwa penerapan teknologi dapat membuat hidup lebih 

mudah dan mengurangi usaha yang diperlukan.  

’ 

Gambar 1. 2 Tampilan Utama dan Free Call Halo BCA 
Sumber: Aplikasi Halo BCA 
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Pada Gambar 1.2 dapat dilihat bawah Halo BCA dilengkapi dengan fitur 

Voice Over Internet Protocol (VoIP), merupakan fitur dengan kemampuan 

mendeteksi suara dan gambar bergerak dengan jaringan Internet Protocol (IP). 

Melalui fitur ini, nasabah dapat menghubungi pusat layanan BCA secara langsung 

tanpa perlu menggunakan pulsa, karena seluruh proses komunikasi dilakukan 

melalui jaringan data (Muntahanah et al., 2020) 

 

Gambar 1. 3 Fitur Live Chat Halo BCA 
Sumber: Aplikasi Halo BCA 

 
Selain itu, pada gambar 1.3 menunjukkan bahwa Halo BCA dilengkapi fitur 

live chat melalui WhatsApp dan Email yang memungkinkan nasabah untuk dapat 

mengajukan keluhan dengan mudah dan cepat. Fitur ini mendukung komunikasi 

secara real-time dengan petugas BCA dan memungkinkan nasabah untuk dapat 

mengakses layanan tersebut dimana saja, bahkan ketika mereka sedang melakukan 

kegiatan lain. Sementara itu, fitur pada media sosial memungkinkan nasabah untuk 

berkomunikasi melalui platform ‘kekinian’ seperti Twitter, Instagram, Tiktok, 

Youtube, Line, dan Facebook, sehingga memudahkan nasabah dalam menentukan 

fitur layanan sesuai dengan situasi yang dihadapi (Rismalia, 2022). 

Keberagaman fitur yang ada pada Halo BCA memberikan kemudahan 

kepada nasabah. Hal ini tercermin dari peningkatan jumlah penyelesaian pengaduan 

pada tahun 2023-2024, yaitu: 

Tabel 1. 2 Penyelesaian Pengaduan Halo BCA 
Tahun Penyelesaian Pengaduan Halo BCA 

2024 20.337.396 

2023 20.061.559 

Sumber: Laporan Tahunan BCA, 2024 
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Tabel 1.2 menunjukkan bahwa kemudahan yang diterapkan Halo BCA 

memberi dampak positif terhadap peningkatan jumlah penyelesaian pengaduan, 

dari 20.061.559 pada tahun 2023 menjadi 20.337.396 pada tahun 2024. Namun, 

kemudahan tersebut belum secara optimal memberikan kepuasan nasabah apabila 

tidak disertai dengan fungsi utama aplikasi sebagai sarana penanganan keluhan. 

Menurut Kim dan Oh (2024) Penanganan keluhan adalah proses perusahaan 

berupaya memperbaiki kegagalan dalam penyampaian layanan. Jika keluhan tidak 

ditangani dengan baik, dapat menurunkan tingkat kepuasan nasabah, yang pada 

akhirnya mendorong mereka untuk beralih ke layanan lain. 

 
Gambar 1. 4 Alasan Pelanggan Beralih ke Layanan Lain 

Sumber: Balasubramanian, 2024 
 

Gambar 1.4 menyatakan bahwa sebagian besar pelanggan beralih ke 

layanan lain disebabkan oleh kurangnya kecepatan respons (40%), faktor 

kenyamanan (30%), kurangnya ketersediaan informasi (15%), kualitas layanan 

pelanggan (10%), dan ketidakpuasan akibat masalah yang tidak terselesaikan (5%). 

Oleh karena itu, Halo BCA memastikan bahwa setiap keluhan ditangani secara adil 

dengan memperhatikan prinsip penanganan keluhan, seperti proses sesuai SOP 

dengan cepat, pelayanan yang penuh perhatian dan kepedulian, serta pemberian 

kompensasi atas ketidakpuasan nasabah (Wirtz dan Lovelock, 2022). 

Tahap pertama adalah penanganan keluhan harus disesuaikan dengan 

standar operasional perusahaan (SOP) secara cepat dan minim kesalahan. Menurut 

Forrester Research (2024), 77% pelanggan menganggap waktu respons yang cepat 

sebagai indikator utama kualitas layanan pelanggan. Hal ini sejalan dengan 

komitmen Halo BCA dalam menjaga waktu respons layanan sesuai dengan SOP, 

seperti tertera pada tabel di bawah ini: 
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Tabel 1. 3 Waktu Respons Layanan Halo BCA 

Media Waktu Respons layanan 

Telepon 20 detik 

Media Sosial 3 menit 

Live Chat 2 menit 

Email Kurang dari 1 jam 
      Sumber: Laporan Tahunan BCA, 2024 
 
Tabel 1.3 menunjukkan bahwa waktu respons layanan Halo BCA untuk 

saluran telepon, media sosial, dan live chat berada di bawah 5 menit, sedangkan 

untuk email kurang dari satu jam. Cara penanganan keluhan selanjutnya adalah 

dengan kemampuan Interpersonal petugas dan kompensasi yang diberikan Halo 

BCA. Menurut laporan dari McKinsey & Company (2023), perusahaan yang 

mengutamakan pengalaman pelanggan mengalami peningkatan loyalitas hingga 

20%. Hal ini berarti Halo BCA harus terus mengembangkan kualitas layanan dalam 

membangun hubungan dengan nasabah serta memberikan solusi yang adil dan 

sesuai, guna meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. 

Pernyataan di atas menunjukkan upaya BCA dalam meningkatkan kualitas 

layanan. Namun, pada kenyataannya masih terdapat tantangan yang perlu diatasi. 

Hal ini terlihat dari komentar negatif yang disampaikan oleh pengguna aplikasi 

Halo BCA melalui review AppStore dan media sosial. Beberapa keluhan umum 

yang disampaikan nasabah meliputi kesulitan login akibat kendala verifikasi akun, 

respons customer service yang kurang memadai, serta lambatnya antrian untuk 

menyampaikan keluhan. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun Halo BCA 

telah menghadirkan kemudahan penggunaan, namun kualitas penanganan keluhan 

masih perlu ditingkatkan.  

Hal ini sejalan dengan penelitian Anisyah (2023), menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan mampu memenuhi ekspektasi dan berkontribusi terhadap 

meningkatnya kepuasan. Selain iu, Maulana dan Novita (2023) menegaskan bahwa 

penanganan keluhan yang dilakukan secara solutif mampu memperbaiki 

pengalaman negatif pelanggan, sehingga mendorong loyalitas serta meningkatkan 

kepuasan terhadap layanan yang diberikan.  

Namun, tidak semua penelitian menunjukkan hasil yang serupa. Muwa et al. 

(2024) menemukan bahwa kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa faktor lain seperti keamanan dan 
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kepercayaan lebih dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Meskipun 

ketiga penelitian tersebut memberikan kontribusi terhadap pemahaman mengenai 

kepuasan pengguna layanan digital, belum ada penelitian yang secara khusus 

mengkaji pengaruh kemudahan penggunaan dan penanganan keluhan terhadap 

kepuasan nasabah pada aplikasi Halo BCA sebagai layanan penanganan keluhan 

berbasis mobile. Agar didapat pemahaman yang baik terhadap perbedaan hasil 

penelitian tersebut, diperlukan fokus penelitian di wilayah yang memiliki tingkat 

interaksi yang tinggi.  

Tabel 1. 4 Jumlah Kantor Cabang BCA 

 
         Sumber: Laporan Tahunan BCA, 2024 

 
Tabel 1.4 menunjukkan bahwa BCA memiliki 1.264 kantor cabang di 

seluruh Indonesia, dengan DKI Jakarta sebagai wilayah dengan jumlah terbanyak, 

yaitu 55 kantor cabang utama, 434 kantor cabang pembantu, dan 74 kantor kas. 

Halo BCA merupakan aplikasi yang berfungsi sebagai pelengkap layanan customer 

service di kantor cabang. Konsentrasi kantor dan nasabah yang tinggi di wilayah 

DKI Jakarta menjadikannya lokasi yang representatif untuk menilai pengaruh 

kemudahan penggunaan dan penanganan keluhan melalui aplikasi Halo BCA 

sebagai bentuk digitalisasi layanan nasabah. 

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh kemudahan penggunaan dan penanganan 

keluhan yang dilakukan oleh BCA untuk menumbuhkan rasa kepuasan pada 

nasabahnya. Oleh sebab itu, peneliti mengangkat judul “Pengaruh Kemudahan 

Penggunaan dan Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan Nasabah 

Pengguna Aplikasi Halo BCA (Studi Kasus Pengguna Aplikasi Halo BCA di 

Provinsi DKI Jakarta)”. 
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1.2. Rumusan Masalah  

Aplikasi Halo BCA secara resmi diluncurkan pada bulan Juli 2021 dan 

hingga Mei 2025 telah diunduh oleh lebih dari 5 juta pengguna. Selama empat tahun 

beroperasi, Halo BCA telah menerima 18.400 ulasan serta memperoleh rating 

sebesar 3,8 dari skala 5,0 pada Appstore dan rating 4,0 dari skala 5,0 pada Playstore. 

Angka tersebut menunjukan bahwa Halo BCA mendapat tanggapan yang cukup 

positif dari pengguna. Rating tersebut juga menjadi indikator tingkat kepuasan 

terhadap layanan dan fitur yang disediakan dalam aplikasi. 

Namun, di balik respon positif tersebut, masih terdapat sejumlah keluhan 

yang dapat menjadi celah kepuasan nasabah. Untuk mendalami hal tersebut, penulis 

melakukan pra-survei terhadap komentar negatif yang paling sering muncul pada 

aplikasi Halo BCA selama Januari hingga Mei 2025 melalui platform pengunduh 

aplikasi. Beberapa di antaranya adalah: 

Tabel 1. 5 Komentar Negatif Pengguna Halo BCA 

Sumber: Data Diolah, 2025 
 

Berdasarkan Tabel 1.5, komentar negatif dari pengguna Halo BCA 

menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi dan penanganan keluhan 

masih menjadi kendala bagi sebagian nasabah. Sebanyak 25% keluhan berkaitan 

dengan aksesibilitas aplikasi dan 19% keluhan menyampaikan bahwa aplikasi tidak 

Komentar Negatif Pengguna Halo BCA Persentase 

 

 

 

 

Kemudahan 

Penggunaan 

Aksesibilitas aplikasi Verifikasi OTP sulit didapat  

 

25% 
Beberapa fitur tidak dapat diakses oleh 

pengguna 

Keterbatasan penggunaan 

(Fleksibilitas) 

Aplikasi berfungsi 

tidak optimal 

Aplikasi sering mengalami crash 

(keluar saat digunakan) 

 

 

19% Tampilan dan fitur membingungkan 

Performa sistem yang lambat 

 

 

 

 

Penanganan 

Keluhan 

Kualitas pelayanan 

Halo BCA 

Customer service yang dianggap tidak 

solutif 

 

 

37% Kompensasi yang tidak sesuai 

Kurangnya etika komunikasi dari 

customer service 

Efisiensi layanan Waktu antrean di aplikasi yang panjang  

 

19% 
Proses penanganan keluhan yang tidak 

sistematis 

Ketidaksesuaian prosedur dengan 

standar operasional yang berlaku 

(SOP) 
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berfungsi secara optimal, yang menyebabkan sebagian nasabah tetap harus 

mengunjungi kantor cabang untuk menyelesaikan urusan mereka.  

Sementara itu, komentar negatif terbanyak justru terdapat pada aspek 

penanganan keluhan, khususnya pada kualitas pelayanan, yang mencatatkan angka 

tertinggi sebesar 37%. Hal ini menjadi perhatian penting karena penanganan 

keluhan merupakan fungsi utama dari layanan Halo BCA. Selain itu, aspek efisiensi 

layanan juga menjadi tantangan, dengan 19% keluhan. Kondisi ini menunjukkan 

bahwa meskipun Halo BCA telah memberikan kemudahan melalui layanan digital, 

hambatan dalam aspek penggunaan aplikasi masih perlu mendapat penanganan agar 

kepuasan nasabah dapat ditingkatkan secara menyeluruh. 

 
1.3. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, terdapat pertanyaan penelitian yang 

akan dibahas, antara lain: 

1. Apakah faktor kemudahan penggunaan, berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta? 

2. Apakah faktor penanganan keluhan, berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta? 

3. Apakah faktor kemudahan penggunaan dan penanganan keluhan, berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta? 

 
 
1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, terdapat tujuan penelitian yang 

akan dibahas, antara lain: 

1. Menganalisis pengaruh faktor kemudahan penggunaan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta  

2. Menganalisis pengaruh faktor penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta  

3. Menganalisis pengaruh faktor kemudahan penggunaan dan penanganan 

keluhan terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi Halo BCA di DKI 

Jakarta 
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1.5. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dibuat untuk memberikan manfaat bagi sejumlah pihak, 

sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Menambah ilmu dan wawasan bagi penulis tentang pengaruh kemudahan 

penggunaan dan penanganan keluhan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

aplikasi Halo BCA dan sebagai bahan acuan sejauh mana pengetahuan dan 

pemahaman yang diperoleh penulis saat menjalani kuliah di Politeknik Negeri 

Jakarta. 

2. Bagi Bank 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai rujukan bank BCA agar 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan aplikasi Halo BCA dan penelitian ini 

juga dapat menjadi rujukan bagi bank-bank lain untuk turut menghadirkan 

aplikasi serupa guna memberikan kemudahan bagi nasabahnya. 

3. Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi baru untuk penelitian 

selanjutnya terkait dengan topik sejenis. 

4. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pembaca dalam 

rangka mengedukasi faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah pengguna 

aplikasi Halo BCA. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Penulisan skripsi ini akan terdiri dari lima bab, dengan tujuan agar pembaca 

dapat lebih mudah memahami setiap bagian. Berikut adalah sistematika 

penulisannya: 

BAB I, Pendahuluan. Berisi latar belakang penelitian, alasan pemilihan 

judul, uraian rumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian serta sistematika penelitian. 

BAB II, Tinjauan Pustaka. Berisi pembahasan mengenai teori, penelitian 

terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis yang mendasari perumusan masalah 

penelitian. 
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BAB III, Metodologi Penelitian. Berisi jenis penelitian dan metode penelitian 

yang digunakan dalam melakukan penelitian, membahas objek penelitian, metode 

pengambilan sampel, metode pengumpulan data, dan metode analisis data. 

BAB IV, Hasil dan Pembahasan. Berisi hasil dari penelitian yang telah 

dilakukan, disertai dengan pembahasannya. 

BAB V, Penutup. Berisi kesimpulan dari hasil penelitian, serta saran guna 

memberikan rekomendasi yang berguna bagi perusahaan. 



Politeknik Negeri Jakarta 

 

 
    

49    
 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka dapat 

disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan (X1) mendorong peningkatan 

kepuasan nasabah pengguna Aplikasi Halo BCA. Artinya, kepuasan akan tercapai 

apabila aplikasi dirancang secara sederhana dan mudah dipahami (easy to learn), 

nasabah diberikan kebebasan dalam memilih fitur penyampaian keluhan 

(controllable), aplikasi dapat diakses sesuai dengan kebutuhan (flexible), serta 

penyelesaian keluhan dapat dilakukan secara praktis tanpa harus datang ke kantor 

cabang (easy to use).  

Penanganan keluhan (X2) juga memberikan kontribusi dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa keluhan yang ditangani dengan cara 

yang sistematis, disampaikan dengan empati dan kepedulian, serta diikuti dengan 

solusi atau kompensasi yang sesuai, dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Kemudahan penggunaan dan penanganan keluhan secara bersamaan memberikan 

kontribusi terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi Halo BCA.  

Berdasarkan hasil koefisien determinasi, diketahui bahwa kemudahan 

penggunaan dan penanganan keluhan memberikan kontribusi terhadap kepuasan 

nasabah sebesar 50,7%, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

model penelitian ini. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran 

yang dapat diberikan. Untuk Halo BCA, disarankan untuk terus meningkatkan 

kemudahan penggunaan dengan menyederhanakan tampilan aplikasi sehingga 

dapat mempermudah seluruh kelompok usia dan latar belakang pengguna. Selain 

itu, penanganan keluhan perlu dikelola secara lebih sistematis, dengan memperkuat 

kompetensi customer service dalam hal komunikasi dengan sopan, solutif, dan 

memastikan pemberian solusi atau kompensasi yang sesuai terhadap kerugian yang 

dialami nasabah. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar menambahkan 

variabel-variabel lain yang relevan, seperti kepercayaan atau motivasi penggunaan, 
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guna memahami lebih lanjut mengenai faktor apa saja yang memengaruhi kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi Halo BCA. Selain itu, cakupan wilayah penelitian juga 

sebaiknya diperluas ke luar wilayah DKI Jakarta, agar hasil penelitian dapat lebih 

representatif terhadap populasi yang lebih luas. 
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Lampiran 1 Penelitian Terdahulu 

 

No. Nama 

Peneliti 

Jurnal Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan 
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Putra, 

dan 

Khalik 

(2023) 
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Manajemen 
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Vol. 5 No.2 
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Kepuasan 
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 

Kuesioner Penelitian 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i  

Perkenalkan, Saya Adelia Putri Fairuz, Mahasiswa Jurusan Akuntansi, 

Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan, Politeknik Negeri Jakarta. Saat 

ini Saya sedang melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian studi akhir 

(skripsi) dengan judul "Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Penanganan 

Keluhan terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi Halo BCA (Studi Kasus 

Pengguna Aplikasi Halo BCA di Provinsi DKI Jakarta)".  

Sehubungan dengan hal tersebut, Saya memohon ketersediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu dan berpartisipasi dalam pengisian 

kuesioner. Jawaban yang diberikan sangat berharga guna membantu dan 

mendukung kelancaran serta keberhasilan penelitian ini. Dalam penelitian ini 

dibutuhkan responden yang memiliki kriteria sebagai berikut: 

1. Nasabah PT Bank Central Asia Tbk. 

2. Pernah menggunakan Aplikasi Halo BCA (minimal 1x). 

3. Berdomisili di DKI Jakarta (meliputi Jakarta Timur, Jakarta Barat, Jakarta 

Selatan, Jakarta Utara, Jakarta Pusat, dan Kepulauan Seribu). 

4. Berusia minimal 17 tahun saat mengisi kuesioner ini. 

Apabila Bapak/Ibu/Saudara/i memenuhi kriteria tersebut, Saya memohon 

ketersediaannya untuk berpartisipasi dalam kuesioner penelitian ini. Seluruh data 

dan informasi yang ada pada kuesioner ini dijaga kerahasiannya dan hanya 

digunakan untuk keperluan penelitian. Apabila terdapat kendala atau pertanyaan, 

saran, serta masukan terkait penelitian, silakan menghubungi saya melalui email: 

    adelia.putri.fairuz.ak21@mhsw.pnj.ac.id 

Atas perhatian dan partisipasinya, saya ucapkan terima kasih.  

Hormat saya, 

 

 

Adelia Putri Fairuz. 
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I. Pertanyaan Penyaring 

Sebelum melanjutkan pengisian kuesioner ini, mohon terlebih dahulu menjawab 

pertanyaan penyaring untuk memastikan bahwa Anda memenuhi kriteria sebagai 

responden. Jika jawaban Anda terhadap salah satu pertanyaan tersebut adalah 

"Tidak", maka Anda tidak perlu melanjutkan pengisian kuesioner.   

1. Apakah Anda merupakah nasabah PT Bank Central Asia Tbk? 

a. Ya 

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi survei) 

2. Apakah Anda pernah menggunakan aplikasi Halo BCA? 

(Minimal 1x) 

a. Ya 

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi survei) 

3. Apakah Anda berdomisili di wilayah DKI Jakarta? 

a. Ya 

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi survei) 

4. Apakah saat pengisian kuesioner ini, Anda sudah berusia 17 tahun? 

a. Ya 

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi survei) 

II. Identitas Responden 

Berikut ini merupakan pertanyaan terkait profil responden. Diharapkan untuk 

menjawab setiap pertanyaan dengan benar dan jujur. Data yang telah diberikan pada 

kuesioner ini akan digunakan untuk kepentingan penelitian dan akan dijaga 

kerahasiaannya.    

 

No Keterangan Jenis Isian 

1. Jenis Kelamin a. Laki-Laki 

b. Perempuan 

2.  Usia a. 17-22 tahun 

b. 23-30 tahun 

c. 31-40 tahun 

d. >40 tahun 

3. Pendidikan Terakhir a. SMA/Sederajat 

b. Diploma (D1/D2/D3) 

c. Sarjana (D4/S1/S2/S3) 

d. Lainnya 



 
 

60 
 

 

(lanjutan) 

4. Pekerjaan a. Pelajar/Mahasiswa 

b. Pegawai Swasta 

c. Pegawai Negeri 

d. Wirausaha 

5. Domisili a. Jakarta Selatan 

b. Jakarta Pusat 

c. Jakarta Timur 

d. Jakarta Barat 

e. Jakarta Utara 

f. Kepulauan Seribu 

6. Lama Menggunakan Aplikasi 

Halo BCA 

a. <1 tahun 

b. 1-2 tahun 

c. 3-4 tahun 

 

III. Kuesioner Penelitian (Kemudahan Penggunaan) 

Responden diharapkan untuk membaca setiap pernyataan dengan cermat dan 

memberikan jawaban secara jujur berdasarkan keyakinan pribadi. Pilihan jawaban 

menggunakan Skala Likert 5 poin dengan ketentuan sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Cukup Setuju (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Contoh Pengisian: 

Pernyataan: "Aplikasi Halo BCA menyediakan berbagai fitur yang memudahkan 

saya dalam menyampaikan keluhan" 

Jika Anda sangat setuju dengan pernyataan tersebut, maka pilihlah: 

5 = Sangat Setuju 

Tidak ada jawaban yang benar atau salah dalam kuesioner ini. Silakan isi sesuai 

dengan keadaan dan pendapat pribadi Anda. 

 

 

 

 

 

 



 

LAMPIRAN 

61 
 

Kemudahan Penggunaan (X1) 

No Pernyataan Skala 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa tampilan aplikasi Halo BCA 

dirancang secara sederhana sehingga mudah untuk 

dipahami. 

     

2 Saya tidak mengalami kesulitan saat pertama kali 

menggunakan aplikasi Halo BCA. 

     

3 Aplikasi Halo BCA menyediakan berbagai fitur 

yang memudahkan saya dalam menyampaikan 

keluhan. 

     

4 Saya dapat dengan mudah memilih fitur yang 

sesuai dengan kebutuhan Saya. 

     

5 Saya merasa Aplikasi Halo BCA sangat fleksibel, 

karena dapat digunakan kapan saja dan dimana 

saja. 

     

6 Saya tidak perlu pergi ke kantor cabang untuk 

menyelesaikan keluhan karena adanya aplikasi 

Halo BCA. 

     

7 Saya merasa proses penyampaian keluhan melalui 

aplikasi Halo BCA sangat praktis karena tidak 

membutuhkan banyak usaha (effortless) 

     

 

Penanganan Keluhan (X2) 

No Pernyataan Skala 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa proses penanganan keluhan dilakukan 

secara sistematis sesuai dengan standar operasional 

bank. 

     

2 Saya dapat mengikuti setiap tahapan penyelesaian 

keluhan yang saya ajukan. 

     

3 Saya merasa customer service Halo BCA 

memperhatikan keluhan yang saya ajukan dengan 

sungguh-sungguh. 

     

4 Saya merasa customer service Halo BCA 

menunjukkan etika komunikasi yang baik 

(Etika komunikasi yang baik: sopan, ramah, dan 

penuh hormat) 

     

5 Saya dapat memahami penjelasan yang diberikan 

oleh customer service Halo BCA. 

     

6 Saya merasa kompensasi yang diberikan sesuai 

dengan kerugian yang saya alami (Kompensasi 

yang diberikan dapat berupa: permintaan maaf, 

pengembalian dana, perbaikan, atau penyesuaian 

layanan) 

     

7 Saya merasa solusi yang diberikan membantu 

menyelesaikan permasalahan perbankan yang saya 

hadapi. 

     

 

 

 



 
 

62 
 

Kepuasan Nasabah (Y) 

No Pernyataan Skala 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa harapan saya terhadap layanan 

aplikasi Halo BCA sesuai dengan kenyataan yang 

saya alami. 

     

2 Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan 

pengalaman menggunakan aplikasi Halo BCA. 

     

3 Saya berniat menggunakan Halo BCA kembali jika 

mengalami masalah perbankan. 

     

4 Saya tertarik menggunakan Aplikasi Halo BCA 

dalam jangka waktu yang lama. 

     

5 Saya merasa puas dan bersedia membagikan 

ulasan positif tentang aplikasi Halo BCA. 

     

6 Saya bersedia merekomendasikan aplikasi Halo 

BCA kepada teman atau keluarga. 
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Lampiran 3 Tabulasi Kuesioner Penelitian 

Kemudahan Penggunaan (X1) 

No.Responden X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 Total X1 

1 4 4 4 4 4 4 4 28 

2 1 1 1 2 4 4 4 17 

3 4 4 4 4 4 4 5 29 

4 4 3 5 5 3 4 3 27 

5 5 5 4 5 5 5 5 34 

6 5 5 5 5 5 5 5 35 

7 4 4 4 4 4 4 4 28 

8 3 3 3 3 3 3 3 21 

9 5 4 4 5 5 4 4 31 

10 5 5 5 5 5 5 5 35 

11 5 4 5 4 4 5 5 32 

12 4 3 4 5 4 4 4 28 

13 4 3 4 4 4 4 4 27 

14 5 5 5 5 5 5 5 35 

15 5 3 5 5 5 5 5 33 

16 5 4 4 5 5 5 4 32 

17 4 5 5 5 5 4 4 32 

18 4 5 4 5 4 4 5 31 

19 5 5 5 5 5 4 5 34 

20 4 4 5 3 4 4 5 29 

21 5 5 5 5 5 5 5 35 

22 5 5 5 5 5 5 5 35 

23 4 5 3 4 5 4 4 29 

24 5 5 5 5 5 5 5 35 

25 5 4 5 5 5 4 4 32 

26 5 4 4 5 4 4 5 31 

27 5 4 4 5 5 3 3 29 

28 4 4 3 4 4 5 5 29 

29 4 3 5 4 5 5 4 30 

30 5 4 4 5 5 5 3 31 

31 5 5 5 5 5 5 5 35 

32 5 5 4 4 5 5 4 32 

33 4 4 5 4 5 4 3 29 

34 4 3 4 4 5 5 3 28 

35 3 5 3 4 5 3 5 28 

36 4 4 5 4 5 3 4 29 

37 5 4 4 5 5 4 4 31 

38 4 4 5 3 4 3 5 28 

39 4 5 4 4 5 5 3 30 

40 4 4 3 4 5 4 4 28 
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       (lanjutan) 

41 4 5 4 5 5 4 4 31 

42 5 5 5 5 5 5 5 35 

43 5 5 5 4 4 4 4 31 

44 4 4 5 4 4 3 4 28 

45 4 5 5 5 3 4 4 30 

46 5 5 4 4 5 5 3 31 

47 4 4 5 5 5 3 4 30 

48 5 4 5 3 2 4 5 28 

49 4 5 5 4 5 5 3 31 

50 4 4 4 5 4 5 4 30 

51 5 4 5 5 4 3 5 31 

52 4 5 5 4 4 5 4 31 

53 4 4 5 4 5 5 5 32 

54 4 5 5 5 4 4 5 32 

55 5 5 5 5 5 5 5 35 

56 5 5 4 4 4 5 5 32 

57 5 5 4 4 4 4 4 30 

58 5 4 5 3 4 3 5 29 

59 5 5 5 5 5 5 5 35 

60 4 5 5 5 5 5 5 34 

61 5 5 5 4 5 5 4 33 

62 5 4 5 4 5 3 5 31 

63 4 3 4 5 5 4 4 29 

64 5 5 4 4 5 2 2 27 

65 5 4 4 5 4 3 3 28 

66 5 4 5 5 5 3 3 30 

67 4 3 4 4 5 4 4 28 

68 4 3 5 4 5 3 3 27 

69 4 3 5 4 5 3 4 28 

70 5 4 5 4 5 3 5 31 

71 5 5 4 4 5 3 3 29 

72 4 4 4 5 4 4 4 29 

73 5 5 4 5 5 5 5 34 

74 5 5 5 5 5 5 3 33 

75 5 5 5 5 5 5 5 35 

76 5 5 4 4 5 2 4 29 

77 4 5 4 5 5 3 3 29 

78 4 4 5 4 4 5 5 31 

79 4 5 5 4 5 5 4 32 

80 5 4 4 5 5 4 4 31 

81 4 5 4 3 5 4 5 30 

82 5 5 4 5 4 5 5 33 

83 5 5 5 5 5 5 5 35 
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(lanjutan) 

84 4 4 4 5 5 4 4 30 

85 5 4 4 5 5 4 3 30 

86 5 4 5 5 4 5 5 33 

87 5 4 5 5 4 5 4 32 

88 4 5 5 5 4 4 4 31 

89 5 4 5 5 4 3 5 31 

90 5 5 5 4 5 4 4 32 

91 3 4 5 4 5 4 5 30 

92 5 5 5 5 4 5 3 32 

93 5 3 5 4 5 5 4 31 

94 4 5 5 5 4 3 4 30 

95 3 4 3 4 3 4 5 26 

96 5 5 5 5 4 5 4 33 

97 4 4 5 4 5 5 5 32 

98 2 1 1 2 1 1 1 9 

99 3 2 1 2 2 2 1 13 

100 5 5 5 5 5 5 5 35  

Penanganan Keluhan (X2) 

Penanganan Keluhan (X2) 

No Resp. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 

Total 

X2 

1 4 4 4 4 4 4 4 28 

2 4 4 4 4 4 3 3 26 

3 4 4 4 4 4 5 5 30 

4 5 4 5 3 3 4 5 29 

5 5 5 5 5 5 5 5 35 

6 5 5 5 5 5 5 5 35 

7 4 4 4 4 4 4 4 28 

8 4 4 3 3 3 3 3 23 

9 5 4 4 5 4 5 4 31 

10 5 5 5 5 5 5 5 35 

11 5 5 5 5 5 5 4 34 

12 5 4 3 5 4 3 3 27 

13 4 4 4 4 4 4 4 28 

14 5 5 5 5 5 5 5 35 

15 4 4 5 5 5 3 4 30 

16 3 3 4 4 4 4 5 27 

17 3 3 4 4 4 5 4 27 

18 4 5 5 5 5 4 4 32 

19 5 5 5 5 5 4 5 34 

20 3 4 5 5 5 4 4 30 

21 5 5 5 5 4 4 4 32 
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(lanjutan) 

22 5 5 5 5 5 5 5 35 

23 4 4 5 5 5 4 4 31 

24 4 4 5 5 4 4 4 30 

25 5 5 5 5 5 3 4 32 

26 5 5 5 4 5 4 5 33 

27 4 4 4 4 4 3 4 27 

28 3 3 4 4 4 3 4 25 

29 3 4 4 5 4 3 5 28 

30 4 5 3 4 4 4 5 29 

31 5 5 5 5 5 5 5 35 

32 5 4 4 5 3 4 3 28 

33 5 4 4 5 4 5 4 31 

34 3 4 3 4 3 4 4 25 

35 5 5 3 3 5 4 4 29 

36 5 4 5 5 4 4 4 31 

37 4 4 5 4 4 4 5 30 

38 4 4 5 3 5 4 5 30 

39 3 4 4 5 4 3 4 27 

40 4 3 4 4 4 4 3 26 

41 5 5 3 4 4 3 5 29 

42 5 5 5 5 5 5 5 35 

43 4 4 4 4 4 4 5 29 

44 5 5 5 4 5 5 5 34 

45 5 5 5 4 5 4 5 33 

46 4 4 3 4 4 5 5 29 

47 4 5 3 4 4 3 4 27 

48 4 5 2 3 2 4 4 24 

49 4 5 5 5 4 3 4 30 

50 3 4 3 4 4 3 4 25 

51 5 4 5 5 3 5 4 31 

52 4 4 5 5 4 3 5 30 

53 4 3 4 5 5 5 4 30 

54 5 4 4 5 5 5 4 32 

55 5 5 5 5 5 5 5 35 

56 4 4 4 5 5 3 4 29 

57 5 5 5 5 5 5 5 35 

58 4 5 5 5 4 3 4 30 

59 5 5 5 5 5 5 5 35 

60 5 5 5 5 5 5 5 35 

61 3 4 5 5 5 3 4 29 

62 4 4 4 5 4 3 5 29 

63 4 4 3 4 4 4 4 27 

64 4 4 4 5 5 4 5 31 
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(lanjutan) 

65 5 4 5 4 4 5 4 31 

66 5 4 4 5 5 4 5 32 

67 4 5 5 5 5 5 4 33 

68 5 4 5 5 4 5 5 33 

69 4 4 5 5 5 5 4 32 

70 5 4 4 5 4 5 4 31 

71 4 3 4 5 4 3 4 27 

72 3 4 5 5 4 3 4 28 

73 5 4 5 5 5 3 4 31 

74 4 4 3 4 4 4 4 27 

75 5 5 5 5 5 5 5 35 

76 4 4 5 4 4 4 4 29 

77 4 5 4 4 5 4 4 30 

78 4 5 5 5 4 4 4 31 

79 4 4 5 5 4 5 5 32 

80 5 4 4 5 4 4 5 31 

81 4 3 4 5 5 4 5 30 

82 5 5 4 4 5 4 5 32 

83 5 5 5 5 5 5 5 35 

84 4 4 4 4 4 4 4 28 

85 4 5 5 3 4 4 4 29 

86 4 5 4 5 5 4 4 31 

87 4 4 5 4 5 5 4 31 

88 4 5 5 4 4 5 4 31 

89 4 4 5 4 5 5 4 31 

90 5 4 4 5 5 4 5 32 

91 5 3 5 5 5 4 5 32 

92 4 5 3 4 5 5 5 31 

93 3 5 5 4 5 5 5 32 

94 5 5 5 3 5 5 4 32 

95 4 5 5 3 4 4 5 30 

96 5 4 5 5 5 5 5 34 

97 5 4 4 4 5 4 4 30 

98 3 3 3 3 4 3 2 21 

99 5 5 5 5 5 5 5 35 

100 5 5 5 5 5 5 5 35  
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Kepuasan Nasabah (Y) 

 

No Resp. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total Y 

1 4 4 4 4 4 4 24 

2 3 3 3 3 3 4 19 

3 4 4 4 4 4 4 24 

4 5 4 3 5 4 4 25 

5 5 5 5 5 5 5 30 

6 5 5 5 5 5 5 30 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 4 4 4 4 4 24 

9 4 4 5 4 5 4 26 

10 5 5 5 5 5 5 30 

11 5 5 5 5 4 4 28 

12 4 4 4 5 4 5 26 

13 4 4 3 3 4 4 22 

14 5 5 5 5 5 5 30 

15 4 5 5 3 5 5 27 

16 4 5 4 5 5 5 28 

17 5 5 5 5 5 5 30 

18 5 4 4 5 5 4 27 

19 5 5 5 5 5 5 30 

20 4 5 5 4 3 4 25 

21 5 5 5 5 5 5 30 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 4 5 4 4 5 4 26 

24 5 5 5 4 5 5 29 

25 4 4 5 5 4 4 26 

26 5 5 4 5 4 5 28 

27 4 4 4 4 4 4 24 

28 3 4 4 5 5 5 26 

29 4 3 5 5 4 5 26 

30 4 4 5 5 4 5 27 

31 5 5 5 5 5 5 30 

32 4 5 4 3 4 4 24 

33 5 5 4 5 4 4 27 

34 4 5 3 2 4 3 21 

35 5 4 4 5 4 3 25 

36 4 4 4 5 3 4 24 

37 4 5 4 4 4 4 25 

38 5 4 4 3 5 4 25 

39 4 5 4 4 5 4 26 

40 4 4 4 5 3 4 24 

41 3 5 4 5 3 4 24 
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(lanjutan) 

42 5 5 5 5 5 5 30 

43 5 5 5 5 5 5 30 

44 4 5 4 5 4 5 27 

45 5 5 5 4 5 5 29 

46 4 4 5 4 5 5 27 

47 4 4 5 5 4 4 26 

48 5 4 5 3 5 4 26 

49 4 4 3 4 5 4 24 

50 4 5 4 4 5 4 26 

51 4 5 3 5 4 4 25 

52 4 5 4 5 3 4 25 

53 4 3 3 4 5 5 24 

54 4 5 4 4 5 4 26 

55 5 5 5 5 5 5 30 

56 4 5 5 4 4 5 27 

57 3 4 4 4 4 4 23 

58 4 4 3 5 5 4 25 

59 5 5 5 5 5 5 30 

60 5 5 5 5 5 5 30 

61 5 5 5 4 5 5 29 

62 5 4 5 4 5 4 27 

63 4 4 4 4 4 4 24 

64 5 4 4 5 4 4 26 

65 4 5 4 4 5 5 27 

66 4 5 4 4 5 5 27 

67 4 4 4 5 5 5 27 

68 4 4 5 4 5 5 27 

69 4 5 5 4 5 5 28 

70 4 4 4 5 5 5 27 

71 4 4 5 5 3 5 26 

72 4 4 4 4 4 5 25 

73 4 5 5 5 4 4 27 

74 4 5 3 3 2 2 19 

75 5 5 5 5 5 5 30 

76 4 4 5 5 4 5 27 

77 4 5 5 4 4 5 27 

78 4 4 4 4 4 5 25 

79 5 4 5 5 5 4 28 

80 5 4 4 5 5 4 27 

81 4 5 4 4 3 4 24 

82 5 4 4 5 5 4 27 

83 4 5 4 5 5 5 28 

84 4 5 5 5 5 5 29 
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85 5 4 5 5 4 5 28 

86 4 5 4 5 4 5 27 

87 4 5 4 4 5 4 26 

88 5 4 4 5 5 4 27 

89 5 4 4 5 5 3 26 

90 5 5 4 4 3 5 26 

91 4 5 5 5 5 5 29 

92 4 5 4 4 4 5 26 

93 5 5 5 5 5 5 30 

94 5 5 4 3 5 5 27 

95 5 4 5 5 4 3 26 

96 4 5 5 3 5 5 27 

97 4 4 5 5 4 5 27 

98 4 2 2 2 3 2 15 

99 5 5 5 5 5 5 30 

100 5 5 5 5 5 5 30 
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Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

A. Uji Validitas  

1. Kemudahan Penggunaaan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Penanganan Keluhan 
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3. Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Uji Reliabilitas  

1. Kemudahan Penggunaan 

 

 

 

2. Penanganan Keluhan 

 

 

 

3. Kepuasan Nasabah 
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Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 
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B. Uji Multikolinearitas 

 
 

C. Uji Heterokedastisitas 
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Lampiran 6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

A. Uji T 

 

 

B. Uji F 

 
 

C. Uji Koefisien Determinasi 
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Lampiran 7 Tabel Distribusi R 
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Lampiran 8 Tabel Distribusi T 
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(lanjutan) 
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Lampiran 9 Tabel Distribusi F 

 

 

 

 



 

LAMPIRAN 

81 
 

(lanjutan) 
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Lampiran 10 Lembar Bimbingan 
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