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Adelia Putri Fairuz
Keuangan dan Perbankan Terapan

“Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Penanganan Keluhan terhadap
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 dni 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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Adelia Putri Fairuz
Bachelor of Applied Finance and Banking

“The Effect of Perceived Ease of Use and Complaint Handling on Customer
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 practicallywithout 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 00 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.



eydeyer L1abap yiuyalijod uizi eduey

L
o
(1]
3
Q
c
[~ 4
o
Q
=
—
Q.
-
=
3
(1)
-
=
=
=
9
>
=
1]
T
[}
=
=
=
Q
2
=
~
-
=
l=]
s
2
el
2
-
o
S
-~
()
=
=
=
=
(3
Q
(]
=
—
o
~
Q
-
~*
Q

N
Qoo
o ]
s 25
E; Q
Q =
3 g‘
2985
23F
3 g
= o
c
F3i
3 =
23
3 =%
3 3
m :
=
3388
T 83
= ©
o
s 53
2 2
-
< F
o 8 3
z
s @ P
«Q 3
o o
3 =
o o
~ 3
= o
w (1]
o 3
c £
£ =
c o
~ 3
3083
= -
< <
o o
= =
€ o 3
= =
i
2. 87T
(1]
o5 3
8 =
w —
3 8
g £
z o
o
Lol 3
o :
3 3
- =
c £
3 w
)
=]
=
]
=
=
o
-
o
c
o
3
Y
c
o
- |
w
c
o
-
)
3
o
w
LR
')
=

X
v
"
0]
T
-+
8

I
Y
x
2
©
-+
LY
3.
;
e
2
;C
)
x
20
x
=
M
Q
[}
=.
e
)
=
)
-
-+
Y

—
=)
5
o
o
=
(=]
3
o
=
Q
=
(]
o
w
(1)
o
o
Q
o
= |
o
ad
o
c
w
o
c
-
c
= 5
b
o
-
<
o
-~
£
S
=3
lad
-
=
T
i)
3
[
= ;
(a)
o
=1
~
c
3
-~
o
- 3
o
o
~ |
3
[
-
<
[
o
[ =
~
F
o
=3
w
c
3
o
[
-

DAFTAR ISI

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ....covtteiriicnnnccscnscsssnsessnscssonsesens iii
LEMBAR PENGESAHAN .....tiiiniicnnnnicnsnicssnssosssssossnsssssssssssssssssssssssssssnssssans iv
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ....cuuuiiiiieiiiinnneniccnsnnsicssssnssecsssssssecsssnnsss \4
KATA PENGANTAR....iiiceeiicnnnneiicnnnnnsicssssnssessssssssssssssssssssssassssssssssssssssnnss vi
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASE.KARYA ILMIAH UNTUK
KEPENTINGAN AKADEMIS ..ciii. ociiiinnneeiccccneeccastbsnmeestbsnseecssssssscsssssssssssnnas viii
ABSTRAK ...ouueiiineiiineienansitesssionseossaseossasssssasssssssesssssessassessatibnses iisnssssssssssssnssssans ix
ABSTRACT ........ccccuuunii. eesssacssessnnesessennessssssnasssossnsnessasesnessns S Mge s cosessessee X
DAFTAR ISL.....coiitieitunienneicnssccsssecssaseossassbssasssssasessassessasssssasssssasssssassssatissssbisssens xi
DAFTAR TABEL SRUTTR, W, S, FUROTRRRRTRRRRRRRRROR. | . xiii
DAFTAR GAMBAR W U T YO SRR, Xiv
DAFTAR EAMPIRAN .. ccceiiiiiiaan ceceaeeeeeisonnecccssnnesccssstassastossssstosssdincessssnssssssans XV
BAB I PENDAHULUAN. ... o eiiiiirnetecstonnseccessnnssccsssnnsscossatessessssassasssossassssssnnsas 1
1.1 Latar BelaKang iiiisisiieeeeassssieesessstsesesstioesessiiosssisssesesiissasessacess 1
1.2.  Rumusan Masalah..................ciiciiiiiiiniiiniciniecnsssannecicsansscsssnsnsecssssanse 8
1.3. Pertanyaan Penelitian..ciiicccoc........cctinninnniiinnnnciistinnneecssnnecsssnsssaneccsanes 9
14  Tujuan Penelitian . - d.......... 9
1.5. Manfaat Penelitian e ... 10
1.6 Sistematika Penulisan cecsoalii..... 0 ....... 10
BAB II TINJAUAN PUSTAKA.......cooiiiiiriieinssneeeccccenesssisssnseccsssasasssssnnassessanses 12
2.1, Landasan TeOori cccccecccciccceeicssssnnsecssssansissssnnsceosassecossbonsassssnnssssssesssses 12
2.1.1. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2.............. 12
ANR. Effor/ ST R L ol wd Vod Q11 V-4 ... 13
2.1.3. Kemudahan Penggunaan............. 000 s e 14
2.1.4. Penanganan Keluhan... ... . 15
2.1.5. Procedural Justice.... .. ... i 5 e eeiee e esian e e einnee e 16
2.1.6. Interaction@l JUSHICE............cc.ccc.ooeeieieiciee e 16
2.1.7. DistribUtiVe JUSTICE....c..cu......ce i aeis e e caraeaasaaannsesnnnaannseeeened 17
2.1.8. Kepuasan Pelangg@an ..............cccooviiiiiiiiieiiieiieeciieseeesnaesna s ioen 17

2.2.  Penelitian Terdahulul ........ccoeeiiciinnnniccnicsnniccnssseseccssssnsscsssnssessssentasens 18
2.3. Kerangka PemiKiran.........eiciicnseicssnicsssnicssnncssssnessssncsssseesssissassoes 20
2.4, HipoteSiggg. - 00RO . 20
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 23
3.1, Jenis Penelitian .u.eeiiccciiiicnnnenniiiccssssncnsnnssicccssssesssnssssescssssssssssassssscsssss 23
3.2, Objek Penelitian.........ccoeeicnveicssnnicssnnccssnncsssnncsssncssssncssssscssssncssssessanes 23
3.3. Metode Pengambilan Sampel..........cccccevvuericcicsnnricsssnnicsssnnrecsssnnssees 23
3.4. Jenis dan Sumber Data Penelitian.......ccceicceivveniccscsnriccscsnnneccssnnceces 24
3.5. Metode Pengumpulan Data........ccoeeiceiisuericcsssnnnccsssnnicssssssessssssssees 24
3.5.1. Studi Pustaka.........cccoeeeiiiieiiiecie e 24
3.5.2. Studi Lapangan.........cccoceevieeiieniieiie et 25
3.5.3.  Variabel Operasional............cccccceeriiiniiniieniiiiieie e 25

3.6. Metode Analisis DAata ........cceevvveniicscsnnicssssnnnecssssseessssssssssssssssssssssassases 26

Xi



eydeyer L1abap yiuyalijod uizi eduey

g
o
o
3
Q
c
ok
T
o
=
=
Q.
o
=
3
o
=
c
i
==
o
3
=
(1]
T
o
=
-
=
Q
o
=
=<
o
>
[l=]
-3
o
el
&
=
o
S
-
o
=
=
==
=
(1]
Q
(1]
=5
—
)
=~
]
=
-
o

N
o »
o ©
s 25
3 8¢
- =
3% %
2985
a2g
3 o
= i)
3 c
=3 3
o £
3 =
2§ 7
= T
m
3 -
(1] 5
388
T a3
= ©
o
s 53
= 2
o Q.
TS E
9 3
[on
s @
Q 3
oo o
3 =
3 o
§ 37
e o
w (1]
® B 3
£ 3=
c H
2
308
= -
< 2%
o —
- =
€ o 3
— i
o a T
2870
(1]
a 3
8 £
w =
3 8
8 5
©
z o
o
Lol 3
o E
3 3
- =
c £
=] @
o
-
=
=
=
=
o
1
c
o
3.
N
c
o
=
w
c
o
-
s
3
o
w
R
')
=

X
o
"
0]
o
led
Y

I
Y
w
2
©
-+
Y
3.
;
©
2
:.
()
x
2.
r
=
D
Q
[}
:O
e
Y
=
o
-
-~
Y

—_—
=
o
-
o
=
0o
3
o
=
Q
<
—
©
w
[
o
o
Q,
9
=
o
=
o
c
w
o
c
-
<
-
=
o9
-
<
o
~+
<
=
3
-~
o
=
T
=Y
3
(]
3
[a)
o
=
s
<
=
=~
o9
=
o
o
=
3
o
=)
<
1)
T
<
-
=
o
=
w
c
3
o
(1]
-

3.6.1.  Uji Coba INStrUMEN .......ceovieeiieiieeieeiieeie et 26
3.6.2.  Uji Asumsi KIasiK.......cooeviieiiieiiiiiiiiecceeceeeeeee e 27
3.6.3.  Analisis Regresi Linear Berganda.............ccccoeevevieeciienieeninennnnn, 28
3.6.4.  UjJi HIPOLESIS .veevrieniieiiieiiecieeite ettt ettt 28
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...ccoviiinninrenssissnnssesssnssasssssssessssssssssssnns 30
4.1 Hasil Penelitian............cverrrrrrrerercrcrcrsrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 30
4.1.1.  Karakteristik Umum Responden .. i ...cccoevvverieiiiieniiiiienieeiene 30
4.1.1.1. Karakteristik Responden BerdasarkanJenis Kelamin .......... 30
4.1.1.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia. w.........cccc..e... 30
4.1.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 31
4.1.14. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan . ... ... 32
4.1.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ............o.. 32
4.1.1:6. Karakteristik Responden Berdasarkan.L.ama menggunakan. 33
4.1.2. Gambaran Distribusi [tem ...t e 34
40.2.1. Variabel Kemudahan Penggunaan (X1) .o.....ocoeeeiiiunienennne 34
4.1.2.2. Variabel Penanganan Keluhan (Xo) .o .o sweeosssneeoiisieennen. 34
4.1.2.3. Variabel Kepuasan Nasabah (Y).....ccoooooivieeiciinnieccieenne. 35

4.2. Hasil Uji Coba Instrumen .36
8.2.1. Hasil S ... A A S ... 36
4.2.2.  Hasil Uji Reliabilitas i weesssstiienee oo ineeneescdbenneeee s dornasnseennnens 37
4.3. Hasil Uji Asumsi KIasiK......ccccovesseesssssssnsscceaecssisssesaecssiossnsssasessacens 37
4.3.1.  Uji NOIMAIEAS . .eeoveeereeiieeiiinnnreeereeneeeeassiitnaanseeereesdaesnnsassnassseenseens 37
4.3.2.  Uji MultikolIn@aritas .........ccceeveerr i oot cesifinneeinaesnnesneesnseenneens 38
4.3.3.  Uji Heteroskedastisitas. ........ccueevueerieesreenieesreeniieeineeneeereeneneenneans 39
4.4. " Uji Analisis Regresi Linear Berganda.........c..c.cccoeeeeeneisssnnscssnnscsnnnees 40
4.5. " 'Uji Hipotesis 41
4.5:1.  Uji T (Parsial).. ... com. . ciiuue e 50t 50 cne e esreesnnasssesssessnassssssnsnassseenseens 41
4.5.2. Uji F (STMUIEAN) ..ot iseiitiennesnsiebnsaiiesseesseesnsessnnesneasnnssanesneennse 42
4.53." " Uji Koefisien Determinasi (R?) .c..cec. e eesessssesesessssssssesseesenns 43
4.6. Pembahasan 43
4.6.1.  Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Aplikasi Halo BCA di DKI Jakarta.........c.ccoceevevienieeieeneeeniione s 43
4.6.2. Pengaruh.. Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan: Nasabah
Pengguna AplikasitHalo BCA .. st 45
4.6.3. Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Penanganan Keluhan
terhadap Kepuasan Nasabah Aplikasi Halo BCA..........ccccoeiiiniiiiienieeee 47
BAB V PENUTUP 49
5.1, KeSIMPUIAN cuueeriiiiivniiicsisnnicssssanrecssssssnesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 49
5.2.  Saran .. 49
DAFTAR PUSTAKA ..ouureeiiiiiciiniinnsnenssiiccsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssss 51
LAMPIRAN . ...ciiviitinreissinsnissensesssissssssessstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssss 55

Xii



eyesjer oA YIuNI|Od uizi eduey

4
2
£
'g_.
g
=
%
&
-
=
5
:
g
=
s
g
5
5
2
5
5
=
z
£
z
g

:
a
3
8
5
3
5
&
3
3
B
g
3
o
g
£
g
:
-
3
g
:
2
=
2

uediynbuad ‘e

: Jaquins ueyingakuaw uep ueywnjuesusw edue; jul sin3 eA1e) yninjas neje uejbeqas du;guaw Buesejq ‘|

*yejesew njens uenefup neje yi314y uesjnuad ‘uesode] uesinuad ‘yeiw)i efiey uesinuad ‘ uenijauad ‘ueyipipuad uebuuaday ynjun eful

:eydid yeH

DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Penghargaan Halo BCA .........cccooiiiiiiiiiieeceeeeeee e 2
Tabel 1. 2 Penyelesaian Pengaduan Halo BCA ...........ccooiiiiniiniiiiniiccicee 4
Tabel 1. 3 Waktu Respons Layanan Halo BCA...........c.coooeiiiiiiiiiiiiececeee 6
Tabel 1. 4 Jumlah Kantor Cabang BCA..........cmeeeeiiiiiiieieniceeceeee e 7

Tabel 1. 5 Komentar Negatif Pengguna He “Wippy, ORI 8
Tabel 3. 2 Skor Skala Likert...... . iiii i i Wi 25

Tabel 3. 3 Variabel Opera .......................................................... 25
Tabel 4. v ........... 34
Tabel 4. an D 5

Tabel 4. baran Distribusi Item Y ........ S VP SRURRRTRUROY .

Tabel 4. 4 Jji Validitas..ocoiiih.nnennenne. 0 TR 0, ..

Uji Reliabilitas....................

. 9 Hasil Uji Regresi Li ganda........... ...
.10 Hasil Uji Taiiiiiiiiinnn it A .. ...
. 11 Hasil Uj i ———e-" ... ... A ... A . ...
. 12 Hasil Uji Koefisien Determinasi..............t0 i iinissienneen.

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

Xiii




eyexer 11abaN YIuxSIjod uizi eduey

1
z
a
£
:
B
=
3
g
a
5
-
A
:
g
=
3
'g
H
B
S
7
5
=
z
Q
z
5
8

o
o
a
3
(]
a
e
3
c
=
g
-y
3
3
3
B
g
s
g
g
Q
£
g
3
£
5
5
s
£
s
&
3
2
3
=
H
5

uediynbuad ‘e

: 1aquins uexangakusw uep uejwinjuesusw edue; 1ul siny eAiey Yynin|as neje uejbeqas du;guaw Bueiejiqg ‘L

*yejesew njens uenefun neje yi3iy uesiinuad ‘uesode| uesinuad ‘yeiw)i efiey uesiinuad ‘ uenijauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eul

:eydid ey

Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Saluran layanan yang berkontribusi terhadap kepuasan nasabah....... 3
2 Tampilan Utama dan Free Call Halo BCA.............cccooiiiinininnnn 3
3 Fitur Live Chat Halo BCA ........c.ccociiiiiiiiiiiineeeeeee, 4
4 Alasan Pelanggan Beralih ke Layanan Lain .......cc.ccoccooeeiiniincnnene 5
1 Kerangka Landasan Teori

2 Complaint Handling & Se.

1 Karakteristik
2 Karakteristi

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

Xiv



eyesyer L1aBaN Y1uNSI|od uiz) eduey

__!:
2
2
'E__
3
=
3
&
5
3
5
§
s
'g
‘.
H
S
7
g
=
:
o
% v
8

:
a
3
8
:
3
g
g
3
3
B
g
3
o
g
£
g
:
-
3
g
5
&
H
2
=
=
3
2

uedinbuad ‘e

: 1aquins ueangakusw uep ueywnjuesusw edue) 1ul siny eAiey Yynin|as neje ueibeqas d;;;guaw Buesejq ‘|

*yejesew njens uenefuy neje yi31y uesijnuad ‘uelode] uesinuad ‘yeiwy efiey uesinuad ‘ uenijauad ‘ueyipipuad uebuuaday ynjun eful

:eydid yeH

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Penelitian Terdahulu.............cccooiiiiiiiiiiiniiiieecceeee e 55
Lampiran 2 Kuesioner Penelitian........c..ccccoceviiriniiiniiiiniinicnienicneeceeceeeiee 58
Lampiran 3 Tabulasi Kuesioner Penelitian..............ccoeceevieniiiiienieenieniecieeeen 63
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ...........ccccoceevininiiniinnnncnen. 71
Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik ................

Lampiran 6 Hasil Uji Regresi LinearBerge
Lampiran 7 Tabel Distribusi R
Lampiran 8 Tabel Distribus
Lampiran 9 Tabel Di
Lampiran 10 Lembar.F

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

XV



eyleyer L1abap yiuyalijod uizi eduey

g
o
o
3
Q
c
[~ 3
T
o
=
o
Q.
-
=
3
o
=
c
L
==
o
=]
=
(1]
T
(1]
=
=
=
Q
o
=
=
o
=
l=]
3
o
S
&
=
o
S
=
o
=
=
==
=
(1]
Q
(1]
—
—
-+
=~
o
=
-
o

N
Qoo
o )
s 25
3 8¢
- =
255
2985
a3z
3 g
c )
3 c
=3 3
o £
3 =
2§ 7
3 =%
3 -
(] 5
388
T a3
= ©
o
s 53
2 2
s 28
~3f
o 8 3
o
s @
Q 3
oo 2
3 =
) o
g 37
= o
w (1]
o 3
c 2 E
< =
c H
52
308
= -
< 2%
o —
- =
€ o 3
= ==
iy L f
2870
(1]
a 3
9 £
g =
3 8
8 &
T
z o
o
ol 3
A E
3 3
- =
c £
3 w
)
-
=
=
=
=
o
-
o
c
o
3.
N
c
o
- |
w
o
o
~
s
3
o
w
R
')
=

X
o
3
0]
T
-+
Y

p
m
x
0
©
-+
8
§.
;
)
2
;.
™
x
E.
r
=
D
Q
D
:.
e
o
By
(3
q
-~
(Y

—
o
o
=
o
=
0o
3
o
=
Q
<
o
©
w
[
o
o
Q,
o
=
o
-~
o
c
w
o
c
-
s
-
=
o9
-
<
o
-
e
=
3
~
o
=3
T
Y
3
o
=
N
o
=
-
<
=
-~
o
=
Q.
o
=
3
o
=)
<
(1)
o
<
-
=
o
=
w
<
3
o
(13
-

BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Digitalisasi memberikan peluang bagi perbankan untuk dapat memperluas
jangkauan pasar. Menurut data dari (Bank Indomesia, 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 ckspektasi dan realita
penggunaan layanan (Ismulyatyet al., 2022)

Hasil Survei Bisnis Perbankan OJK (2025) Triwulan [ menunjukkan bahwa
Indeks Orientasi Bisnis Perbankan (IBP) beradadi 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 terkemukas«.di._bidang strategi dan wvaluasi 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 inimmenjadi 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

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

Sumber: BCA.co.id

Pada tabel 1.1 terlihat bahwa Halo BCA tclah.meraih berbagaipenghargaan,
khususnya pada lingkup contact center. Salah satu peneapaian tertingginya adalah
saat berhasil meraih posist Grand Champion dalam ajang The Best Contact Center
Indonesia (TBCCI) 2024, mengungguli 1.114 perusahaan dari seluruh Indonesia.
Prestasi i 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.
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Gambar 1. 1 Saluran'layanan yang berkontribusi terhadap kepuasanmasabah
Sumber: Balasubramanian, 2024

Berdasarkan data yangtertera 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 /ive 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.

CS Halo BCA

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 (VolP), 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)

n @ -

A New Message Ml Sovial Hes| BGA
X xmwiiten
® =
d
D Tk
@ uw

qlwieir ¥y u o p

a s d glhl]]lk 0 -

i v b m

m @ ety in k.
+ Q| @ .

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 petugassBCA. danomemungkinkan 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 baiky 'dapat menurunkan tingkat kepuasan nasabah;.yang pada

akhirnya mendoreng mereka untuk beralih ke layanan lain.

REASONS FOR SWITCHING BETWEEN CHANNELS:

@ SPEED OF RESPONSE - 40%

) @ CONVENIENCE - 30%

AVAILABILITY OF
INFORMATION: 15%

@ CUSTOMER SERVIGE
GQUALITY: 10%

@ LACK OF RESOLUTION: 5%

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 1tu, Halo BCA memastikan bahwa setiap keluhan ditangani secara adil
dengan memperthatikan prinsip penanganan keluhan, seperti proses sesuat 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 respoens layanan Halo BCA untuk
saluran telepon, media sosialy"dan /ive chat berada di bawah. S 'menit, sedangkan
untuk email kurang dari satu jam. Cara penanganan keluhan selanjutnya adalah
dengan kemampuan Interpersonal petugas dan kompensasi yang diberikanHalo
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 im 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 kendalawverifikasi 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‘iuyMaulana 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



eyleyer L1abap yiuyalijod uizi eduey

3
o
(1]
3
Q
c
[~ 3
T
o
=
—
Q.
o
=
3
[}
=
c
i
==
o
=]
=
(1]
T
o
=
s,
=
Q
o
=
=<
&
=
[l=]
-3
o
N
&
=
o
S
-
o
=
=
==
=
(1]
Q
(1]
=5
—
o
=~
o
=
-
o

N
o »
o ©
s 25
2@¢
- =
3% %
5 3
83g
3 g
c o
3 c
=3 3
o £
3 =
ga &
= T
m
3 -
(1] 5
388
T a3
=~ 35
o
s 53
3 ]
5288
e
9 3
o
s @3
T} =
e
3 =
3 o
& 5
= o
w (1]
B 0 3
£33 <
c H
>3
308
= -
< 05
o —
= =
€ o 3
= x =
e P
2870
1]
o
¥ B
o —
5 K
5 &
©
z o
= 3
5 E
3 3
- =
E £
=3 w
'
-
=
=
=
=
o
s
o
o
3
N
c
o
— |
w
4
o
-
£
3
o
w
R
1Y
s

X
o
"
0]
T
-+
Y

o
m
x
)
©
-+
8
§.
;
)
2
;.
™
r
E.
r
=
D
Q
D
:.
e
o
By
3
q
-
(Y

-
9
o
-
o
=

(=]
3
1]
=

Q
<
o

©
w
()
o
o

=
o
=
o
d
o
c
w
o
c
-
<
-
=
o9
-
<
o
~
£
o
3
~
o
=

T
o9
3
(1]
3
[a)
o
>
-
<
=
=
o
=
Q.
o
=
3
o
=)

<
(1)
o
<
-~
=
o
=
")
c
3
o
(13
-

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

Kota Jumlah Kantor Cabang
Bandung 94
Surabaya 133
Semarang 128
Makagsar 102
Medan 39
Malang 73
Palembang 80
Jakarta 563

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, disbalik 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

Komentar Negatif Pengguna Halo BCA Persentase
Aksesibilitas aplikasi | Verifikasi OTP sulit didapat
Beberapa fitur tidak dapat diakses oleh
pengguna 25%
Keterbatasan penggunaan
Kemudahan (Fleksibilitas)
Penggunaan Aplikasi berfungsi Aplikasi sering mengalami crash
tidak optimal (keluar saat digunakan)
Tampilan dan fitur membingungkan 19%
Performa sistem yang lambat
Kualitas pelayanan Customer service yang dianggap tidak
Halo BCA solutif
Kompensasi yang tidak sesuai 37%
Kurangnya etika komunikasi dari
Penanganan customer service
Keluhan Efisiensi layanan Waktu antrean di aplikasi yang panjang
Proses penanganan keluhan yang tidak
sistematis 19%
Ketidaksesuaian prosedur dengan
standar operasional yang berlaku
(SOP)

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
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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 darilayanan Hale 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 DKT 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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10

1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini dibuat untuk memberikan manfaat bagi sejumlah pihak,

sebagai berikut:

1.

2.

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.

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.

Bagi Politeknik Negeri Jakarta

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensibaru untuk penelitian
selanjutnya terkait dengan topik sejenis:

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 1V, Hasil dan Pembahasan. Berisi hasil dari penelitian yang telah

dilakukan, disertai dengan pembahasannya.
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BABV
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka dapat
disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan. (Xft).. 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 sesual 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 keefisien 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,

49



50

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 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 AplikasiHalo 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:

I. 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.ak?2 1@mhsw:pnj.ac.id
Atas perhatian dan partisipasinya, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Adelia Putri Fairuz.
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1. Pertanyaan Penyaring

Sebelum melanjutkan pengisian kuesioner ini, mohon terlebih dahulu menjawab

pertanyaan penyaring untuk memastikan bahwa Anda memenubhi 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)

Apakah ~ Anda pernah  menggunakan  aplikasi Halo  BCA?
(Minimal 1x)

a. Ya

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi‘survei)

Apakah Anda berdomisili di wilayah DKI Jakarta?

a. Ya

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi survei)

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

b. Tidak (Silakan berhenti mengisi survei)

11. 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

59



eyleyer L1abap yiuyalijod uizi eduey

3
o
(1]
3
Q
c
-4
T
o
=
—
Q.
o
=
3
[}
=
c
=
=
o
=]
=
(1]
T
o
=
=
=
Q
o
=
=<
&
=
l=]
-3
8
N
&
=
o
S
=
o
=
=
==
=
(1]
Q
(1]
=5
S
o
=~
o
=
-
o

N
=) »
o ©
s 3
2@¢
- =
355
5 3
83g
3 g
c o
3 c
=3 3
o £
3 =
ga &
= ©
m
3 -
(1] 5
388
T a3
=~ 35
o
s 53
3 ]
5288
e
9 3
o
s @3
T} =
e
3 =
3 o
& 5
= o
» D
B 0 3
£33 <
c H
>3
308
- -
< 05
o —
= =
€ o 3
= x =
e P
2870
1]
o
¥ B
o —
3
5 &
T
z o
= 3
5 E
3 3
- =
E £
=3 w
o
-
=
=
=
=
o
-
i
c
o
3
N
c
o
— |
w
4
o
-
£
3
o
w
R
1Y
s

X
o
"
0]
T
-+
Y

Xz
o
w
2
T
-+
o
§.
;
p)
2
=.
(1)
x
2.
r
=
(1
Q
(1)
=.
bl
o
=
N
-
-+
4

—
9
o
-
o
=
(=]
3
1]
=
Q
<
o
©
w
[
o
o
=
9
=
o
-
o
c
w
o
c
-
<
-
=
o9
-
<
o
~
<
=
3
-
o
=
T
Y
3
(]
3
[a)
o
>
e
<
=
=~
)
=
o
o
=
3
(]
=)
<
1)
T
<
-
=
o9
=
w
c
3
o
(1]
-

(lanjutan)

4. Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa
Pegawai Swasta
Pegawai Negeri
Wirausaha
Jakarta Selatan
Jakarta'Pusat
Jakarta Timur
Jakarta Barat
Jakarta Utara
Kepulauan Seribu
<1'tahun

1-2 tahun

3-4 tahun

5. Domisili

6. Lama Menggunakan Aplikasi
Halo BCA

o oplmoeo orlan o

I11. Kuesioner Penelitian (Kemudahan Penggunaan)

Responden diharapkan-untuk-membaca sctiap pernyataan dengam 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.
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-
;’ Kemudahan Penggunaan (X1)

g D. No Pernyataan Skala

2 L T STS | TS | N SS
zn‘—"- : it 1 Saya merasa tampilan aplikasi Halo BCA
23 <5 g. dirancang secara sederhana sehingga mudah untuk
93 o = dipahami.
- o . A . p .
G‘% oo 2 Saya tidak mengalami kesulitan saat pertama kali
5 2 ? menggunakan aplikasi Halo BCA.
gg E 3 Aplikasi Halo BCA menyediakan berbagai-fitur
so ) yang memudahkan saya dalam™ menyampaikan
= 3 keluhan.
2o = =
£2 = 4 Saya dapat dengan mudah memilih fitur yang
=5 = sesuai dengan kebutuhan Saya.
B 3 ) 5 Saya merasa Aplikasi Halo BCA sangat fleksibel,
29 “% karena dapat digunakan kapan saja dan dimana
é & = saja.
52 — 6 Sayatidak perlu pergi ke kantor cabang untuk
e ) i N
® c = menyelesaikan keluhan "karena adanya aplikasi
o : & Halo BCA.
% 2 - 7 Saya merasa proses penyampaian keluhan.melalui
o< Q . . o 2
39 aplikasi Halo BCA sangat praktis karena tidak
T g membutuhkan banyak usaha (effortless)
3%
(R
=3
s Penanganan Keluhan (X2)
S
.§ H No Pernyataan Skala
£3 STS |18 | N ss
§ 3 1 Saya merasa proses penanganan keluhan dilakukan
z % secara sistematis sesuai dengan standar operasional
< £ bank.
= ;ar 2 Saya dapat mengikuti setiap tahapan penyelesaian
g- 3 keluhan yang saya ajukan.
I 3 Saya merasa customer service -Halo BCA

o
'§ ; memperhatikan keluhan yang saya ajukan dengan
= sungguh-sungguh.
S% 4 Saya  merasa customer service Halo  BCA
; g menunjukkan etika komunikasi yang baik
o (Etika komunikasi yang baik: sopanj ramah, dan
g5 penuh hormat)
:S 2 5 Saya dapat memahami penjelasan yang diberikan
El g_ oleh customer service Halo BCA.
=0 6 Saya merasa kompensasi yang diberikan sesuai
g dengan kerugian _yang saya alami (Kompensasi
-] yang diberikan dapat berupar-permintaan maaf,
= pengembalian dana, perbaikan, atau penyesuaian
= layanan)
: 7 Saya merasa solusi yang diberikan membantu
T menyelesaikan permasalahan perbankan yang saya
£ hadapi.
o
=
£
5
<
3
o
)
o
e
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=7

T No Pernyataan Skala
) STS TS N SS
z : 1 Saya merasa harapan saya terhadap layanan
= aplikasi Halo BCA sesuai dengan kenyataan yang
© :
. Y saya alami.
=3
T3 2 Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan
5 pengalaman menggunakan aplikasi Halo BCA
3 Saya berniat menggunakan Halo BCA b
mengalami masalah perbankan /
4 Saya tertarik menggunak 2 asi Halo BCA
dalam jangka waktu yang a.
5 Saya merasa pu sedia membagikan
ulasan positif tentang aplikasi Halo BCA.
6 d erekomendasikan aplikasi
epada teman atau
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

a'. Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
e .o .y
N - g: ] A. Uji Validitas
Ol x O 1. Kemudahan Penggunaaan
— e
9 UWUe A"
s g 3 _5' 3. Correlations
,3 'g '23 5" — X101 %1.02 ¥1.03 %1.04 X1.05 %108 X1.07 B
-~ - - - 0 e
3 253 . =~ ¥1.01  Pearson Correlation 1 192 369 572 457 T4 432 527
g '3 g g ? Sig (2-tailed) 309 045 000 011 358 017 000
Q S Qe -t N 30 30 30 30 30 30 a0 30
c o [ - - B g -
3 o a - g ¥1.02 Pearson Correlation 182 1 502 302 112 ara .3eo 631
= g. :E = Sig. (2-tailed) 309 005 104 555 039 038 000
;. 3 _:.g = N 0 30 a0 30 a0 30 a0 30
2 a Lo = > ; - . S S S -
5 3 %@ = X103 Pearson Correlation 369 502 1 288 201 475 725 775
g_ e 3y > Sig. (2-tailed) 045 005 123 286 008 000 000
5 = ° : ) N a0 30 a0 0 a0 0 a0 30
3 g 23 (o] ¥1.04  Pearson Correlation 872" 302 288 1 448 276 397 851"
s § é‘ = ﬁ Sig. (2-tailed) 000 104 123 013 140 030 000
w
- T S — N a0 30 a0 30 a0 30 a0 30
L] = bl = =
‘-'; g © _C‘ ; X1.05  Pearson Correlation AT A2 201 448 1 A74 432 536
-~
3' 5 8 §_ -~ Sig. (2-tailed) 011 EE5 286 013 358 017 002
.3 !g %r E" N 30 30 30 30 30 30 a0 30
g. 3 ;ﬂ s %1.06  Pearson Correlation 74 379 475" 276 174 1 536 692"
<
2 § = Sig. (2-tailed) 358 039 008 140 58 002 000
3 = -
ga3E : nl o] x] sl =] af =l
Q g 3% ¥1.07  Pearson Correlation 432 380 725 297 432 536 1 B36
— a2
g o =5 Sig. (2-tailed) 017 038 000 030 017 002 000
™ 8 o N 0 30 a0 0 a0 0 30 30
E ? = g X1 Pearson Carrelation 827 6317 778" 6517 536 592" 836 1
w = 'g 'g Sig. (2-talled) 000 000 000 000 002 000 000
% % = 3 N 30 30 30 30 30 30 30 30
s 3, Eg * Correlation is significant at the 0.05 lzvel (2-tailzd).
oy ; g s ** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
= ) ==
o Q -
S0 gs 2. Penanganan Keluhan
5 =0
g5 55 Correlations
3 5 g_g_ x2.01 %2.02 %2.03 X2.04 %2.08 X2.06 %2.07 X2
- ™= T - £ - - e T P
- g o g X2.01 Pearson Correlation 1 710 564 716 647 ABS 604 857
o e 3 Sig. (2-tailed) 000 001 000 000 010 000 000
:T ég N 30 a0 30 30 30 30 30 0
3 b ﬁ ¥2.02  Pearson Correlation 7107 1 457 712" 598" 5327 1847 818"
3
g‘ =T Sig. (2-tailed) 000 012 000 000 001 007 000
3 g ;._ N a0 a0 a0 a0 0 30 30 0
E_ B o ¥2.03 Pearson Correlation 564 452 1 603 529 361 657 760
=
o S Sig. (2-tailed) o001 012 000 003 050 000 000
5 5. § N 30 30 30 30 30 30 30 30
'g 2T ¥2.04  Pearson Correlation 718" 712" 603" 1 562" 308" 520" 97"
3 0 Sig. (2-tailed) 000 000 000 001 029 003 000
o
- N 30 30 30 30 30 30 30 30
§ X2.05 Pearson Correlation 547" 508" 520" 562" 1 493" 454" 759"
-
= Sig. (2-tailed) 000 000 003 001 006 010 000
8 N a0 a0 a0 a0 0 30 30 0
2 ¥2.06  Pearson Correlation 485" 582" 3617 398" 493" 1 598" 71e”
g: Sig. (2-tailed) 010 001 050 029 006 000 000
> N a0 a0 a0 a0 0 30 30 0
= ¥2.07 Pearson Gorrelation 6047 4p4” 657" 5297 4647 508" 1 800"
E] : :
% Sig. (2-tailed) 000 007 000 003 010 000 000
& N a0 a0 30 30 30 30 30 0
- an an an - £ e =
s X2 Pearson Correlation 857 .88 760 797 759 714 800 1
2 Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
9 N a0 a0 30 30 30 30 30 30
v
7

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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3. Kepuasan Nasabah

Correlations

.01 ¥.02 ¥.03 V.04 ¥.08 .06 ¥
¥.01  Pearson Corelation 1 6547 6467 438 5237 5317 707
Sig. (2-tailed) 000 .000 015 003 003 000
N 30 30 30 30 30 30 30
¥.02  Pearson Gorrelation 654" 1 671" 720" B5T 5327 BB
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 002 000
N 30 30 30 30 30 30 30
¥.03  Pearson Correlation 646" &71” 1 a1 47g” 786" 810"
Sig. (2-tailed) .000 000 084 007 .000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
¥.04  Pearson Correlation 438 720" 32 1 7407 437 7427
Sig. (2-tailed) 015 000 084 000 016 .000

N 0 10 30 0 0 30 0
¥.05  Pearson Correlation 5237 B5T 479" 7407 1 5987 821"
Sig. (2-tailed) 003 000 007 000 000 000
N a0 10 a0 a0 0 a0 a0
¥.06  Pearson Gorrelation 5317 5327 786 437 598" 1 812"
Sig. (2-tailed) 003 002 000 016 .000 000
N a0 30 30 a0 0 30 a0

Pearson Correlation 79 867 810" 742 821 812" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 0 a0 a0 0 0 a0 0

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of ltems

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of ltems

.8ag 7

3. Kepuasan Nasabah

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

.89 6
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A. Uji Normalitas

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

m/ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
I w a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
S—— tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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B. Uji Multikolinearitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 6.936 1.951 3558 oo
Kemudahan 223 054 339 4132 .ooo 740 1.352
Fenggunaan
Fenanganan Keluhan A4 .07 484 5.900 .0oo 740 1.352
a. DependentVariable: Kepuasan Nasahah
C. Uji Heterokedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
s L]
3 .
%2 s °
® a @ ® 1 ®
E gt 0, n. i .
= o %, . By
= 0 ® s, * .'.c... r
3 o L] [} L
& L] L] a ) &
g ..'. - °
'ﬁ ” . L e L]
o
4
[ °
L]
"
4 2 o 2
Regression Standardized Predicted Value
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Stel. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 5504 1.230 4473 000
Kemudahan -.056 034 -.182 -1.639 104
Fenggunaan
Penanganan Keluhan -.081 045 -.200 -1.783 076

a. DependentVariable: ABS_RES
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Lampiran 6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda

A UjiT
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sin.
1 (Constant) 6.936 1.951 3.556 .00
Kemudahan 223 054 338 4132 .000
Fenggunaan
Fenanganan Keluhan 421 071 484 5.900 .000
a. Dependent Variahle: Kepuasan Masabah
B. Uji F
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 356.082 2 178.041 51.876 .ooo”
Fesidual 332.908 a7 3432
Total 6882.990 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Masabah

h. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan, Kemudahan Penggunaan

C. Uji Koefisien Determinasi

Model Summarf

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7197 A17 507 1.853

a. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan, Kemudahan
Penggunaan

b. Dependent Variahle: Kepuasan Masabhah
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Q)
i Lampiran 7 Tabel Distribusi R

V- - -Q' _ 0.1 0.05 0,02 0,01 0,001
Ors2% 8 OF =n-2 r 0,005 r 0,05 r 0,025 r 0,01 r 0,001
55832 3 1 0,9877 0,9969 0.9995 0.9999 1,0000
degag = 2 0,9000 0,9500 0.9800 0,8900 0,9990
Jaud - 3 0,8054 0,8783 0,9343 0,0587 0,0911
g5z 2 4 07203 | 08114 | 08822 | 09172 | 09741
3235 & 5 0,6694 0,7545 0.8329 0,8745 0,9509
i35t BB 6 0,6215 0,7067 0.7887 0,8343 0,9249
3288 X 7 0,5822 0,6664 0.7498 0,7977 0,8983
go%y 2 8 0,5494 0,6319 0,7155 0,7646 0,8721
3338 @ 9 0,5214 0,6021 0.6851 0,7348 0,8470
352 & 10 0,4973 0,5760 0.6581 0,7079 0,8233
383 o 11 0,4762 0,5529 0.6339 0,6835 0,8010
§535 ¥ 12 0,4575 0,5324 0.6120 0,6614 0,7800
538F 3 13 0,4409 0,5140 0.5923 0,6411 0,7604
s s E5 % 14 0,4259 0,4973 0.5742 0,6226 0,7419
gé 3£ 15 0,4124 0,4821 0.5577 0,6055 0,7247
B3 16 0,4000 0,4683 0,5425 0,5807 0,7084
5 3 Eg 17 0,3887 0,4555 0.5285 05751 0,6932
£ 253 18 0,3783 0,4438 0.5155 0,5614 0,6788
s %23 19 0,3687 0,4329 0.5034 0,5487 0,6652
g XE3 20 0,3598 04227 0.4921 0,5368 0,6524
5a%3 21 0,3515 0,4132 0.4815 0,5256 0,6402
3235 22 0,3438 0,4044 0.4716 0,5151 0,6287
g533 23 0,3365 0,3961 0.4622 0,5052 0,6178
=5 5e 24 0,3297 0,3882 0.4534 0,4958 0,6074
sl = 25 0,3233 0,3809 0.4451 0,4869 0,5974
> E3 26 0,3172 0,3739 0.4372 0,4785 0,5880
3 5% 27 0,3115 0,3673 0.4297 0,4705 0,5790
5 3% 28 0,3061 0,3610 0.4226 0,4629 0,5703
£ 53 29 0,3009 0,3550 0.4158 0,4556 0,5620
3 3 30 0,2960 0,3494 0.4093 0,4487 0,5541
z 28 31 0,2913 0,3440 0.4032 04421 0,5465
I g2 32 0,2869 0,3388 0,3972 0,4357 0,5302

= 33 0,2826 0,3338 0.3916 0,4296 0,5322

= 34 0,2785 0,3291 0.3862 0,4238 0,5254

g 35 0,2746 0,3246 0.3810 0,4182 0,5189

= 36 0,2709 0,3202 0.3760 0,4128 0,5126

) 37 0,2673 0,3160 0.3712 0,4076 0,5066

3 38 0,2638 0,3120 0.3665 0,4026 0,5007

c

g

o

3

o
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Titik Persentase Distribusi t (df = 1 — 40)

Lampiran 8 Tabel Distribusi T

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 | 318.30884
2 0.81650 1.88562 291999 430265 696456 9.92484 2232712
3 0.76489 1.63774 235336 318245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 1.53321 213185 277645 3.74695 460409 TAT3E
-] 0.72668 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.717586 1.43576 1.84318 244691 314267 3.70743 520763
7 0.71114 1.41492 1.89458 2 36462 299785 3.49948 478529
& 0.70639 1.38682 1.85855 2.30600 2 89646 3.35538 4.50079
9 0.70272 1.38303 1.83311 226216 282144 3.24984 4 29681
10 0.69981 1.37218 1.81246 222814 2 T637TT 316927 414370
11 0.69745 1.36343 1.79588 220099 271808 3.10581 4.02470
12 0.69548 1.35622 1.78229 217881 2.68100 3.05454 3820563
13 0.69383 1.35017 1.77093 216037 265031 3.01228 385198
14 0.69242 1.34503 1.76131 214479 262449 297684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 213145 260248 294671 373283
16 0.69013 1.33676 1.74588 211981 258349 292078 368615
17 0.68920 1.33338 1.73961 210982 2.56693 2.89823 3.84577
18 0.68836 1.33039 1.73406 210092 255238 287844 361048
19 0.68762 1.32773 1.72813 209302 253948 286093 357840
20 (0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181
| 0.68635 1.32319 1.72074 207961 251765 2831386 352715
22 0.68581 1.32124 1.71714 207387 250832 281878 350459
23 0.68531 1.31946 1.71387 2 D6B6E6 2 49987 2.80734 348456
24 0.68485 1.31784 1.71088 206390 249216 2.79694 346678
25 0.68443 1.31635 1.70814 205854 24851 278744 345019
26 0.68404 1.31497 1.70562 205553 2. 47863 2.778T1 3.43500
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 277068 342103
28 0.68335 1.31253 1.70113 204841 246714 2.76326 340816
29 0.68304 1.31143 1.69913 204523 246202 2.75639 339624
a0 0.68278 1.31042 1.68726 2.04227 245726 2.75000 3.38518
ki 0.68249 1.305946 1.69552 203951 245282 2.74404 337480
a2 0.68223 1.30857 1.69389 203693 2 44868 2.73848 336531
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 273328 3.35634
34 0.68177 1.30695 1.69092 203224 24415 2.72839 334793
a5 0.681586 1.30621 1.68957 203011 243772 272381 3.34005
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 271948 3.33262
ar 0.68118 1.30485 1.68709 202619 243145 271541 332563
38 0.68100 1.30423 1.68585 202439 2 42857 271158 331803
39 0.68083 1.30364 1.68488 202269 2.42584 27073 331279
40 0.68067 1.30308 1.68385 202108 242326 2.70448 330688
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(lanjutan)
Titik Persentase Distribusi t (df = 41 — 80)
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 270118 33027
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29585
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.016689 241625 2.69510 3.28089
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 241413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67843 201410 241212 2. 68959 328148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01280 241019 2.68701 327710
47 0.67975 1.29982 1.67793 201174 240835 2.68456 327291
48 067964 1.25544 1.67722 2.01063 2408658 268220 326891
43 0.67953 129907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.28871 1.67591 2.00856 240327 267779 326141
51 0.67933 1.29837 1.67528 200758 240172 267572 325788
52 0.67924 1.28805 1.67469 200665 2.40022 2067373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 239879 2.67182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 200488 239741 2 BE998 324815
&85 0.67898 1.28713 1.67303 2.00404 239608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.28685 1.67252 2.00324 239480 2.66651 3.24226
&7 0.67882 1.20658 1.67203 2.00247 239357 2 GE48T 323848
58 0.67874 1.29632 1.67155 200172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 239123 2.66176 323421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 239012 2 66028 3231M
&1 0.67853 1.28558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.28536 1.66980 1.99887 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.28513 1.66940 1.99834 2.387T01 2.65615 322471
64 0.67834 1.28492 1.66901 1.99773 238604 2.65485 322253
65 0.67828 1.28471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 1.28451 1.66827 1.99656 238419 2.65239 321837
67 0.67817 1.28432 1.66792 1.99601 238330 265122 321638
68 067811 1.28413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 321446
69 0.67806 1.28394 1.66724 1.99485 238161 2.64898 321260
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.95444 238081 264790 321079
™ 0.67796 1.28359 1.66660 1.99354 2.38002 2.64686 3.20903
72 067791 1.28342 1.66629 1.99346 237926 2.64585 320733
73 067787 1.29326 1.66600 1.99300 2. 37852 2 G4487 320567
T4 0.67782 1.28310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
75 0.67778 1.28294 1.66543 1.99210 237710 2.64298 3.20249
76 067773 1.29279 1.66515 1.99167 237842 264208 320096
7 0.67769 128254 1.66488 1.99125 237576 264120 319948
78 0.67765 1.28250 1.66462 1.99085 23751 2.64034 319804
79 067761 1.29236 1.66437 1.90045 237448 263950 319663
80 0.67757 128222 1.66412 1.99006 237387 2.63869 3.19526
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(lanjutan)
Titik Persentase Distribusi t (df = 81 —121)

\Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.28209 1.66388 1.98969 237327 2.63790 3.18382
B2 067749 1.29196 1.66365 1898832 237269 263712 3159262
B3 067746 1.29183 1.66342 1.98896 23T2 263637 319135
B4 0.67742 128171 1.66320 1.98861 237156 2.63563 318011
85 0.67739 1.28159 1.66298 1.98827 237102 2.63491 318880
86 067735 1.28147 1.66277 198793 237048 263421 3arv2
87 067732 1.29136 1.66256 1.98761 236998 263353 318657
88 0.67729 1.28125 1.66235 1.98729 236947 2.63286 318544
89 0.67726 1.28114 1.66216 1.98698 236898 2.63220 318434
90 067723 1.29103 1.66196 1.98667 236850 263157 383y
3| 067720 1.29082 1.66177 1.98638 2 36803 263094 318222
92 067717 1.28082 1.66159 1.98609 236757 2.63033 318119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 236712 262973 318me
94 067711 1.29062 1.66123 1.898552 2 36667 262915 31Ta
a5 067708 1.29053 1.66105 1.898525 2. 36624 262858 317825
96 0.67705 1.28043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 317
a7 067703 1.28034 1.66071 198472 236541 262747 317639
98 067700 1.29025 1.66055 1.98447 236500 262693 317548
99 067698 1.29016 1.66039 188422 2. 36461 262641 317460
100 0.67695 1.28007 1.66023 1.98397 236422 2.62589 317374
101 0.67693 1.28999 1.66008 198373 236384 262539 317289
102 067690 1.28501 1.65993 1.98350 2. 36346 262489 317206
103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 236310 2.62441 317125
104 0.67686 1.28574 1.65064 1.98304 2.36274 2.62393 317045
105 067683 1.28967 1.65950 198282 236239 262347 316867
106 067681 1.28958 1.65936 1.98260 2 36204 262301 316890
107 0.67679 1.28951 1.65022 1.98238 2.36170 2.62256 316815
108 067677 1.28544 1.65909 1.98217 2.36137 262212 316741
109 0.6TETS 1.28837 1.65895 1898197 2. 36105 262169 316669
110 0.6TET3 1.28830 1.65882 1898177 238073 262128 316598
111 067671 1.28922 1.65870 1.98157 236041 2.62085 3.16528
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 316460
113 067667 1.28909 1.65845 1.98118 235880 262004 316392
114 067665 1.28802 1.65833 1898008 2.35850 261964 316326
115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 316262
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 235892 261888 316198
117 067659 1.28883 1.65798 1.98045 2. 35864 261850 316135
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 235837 261814 316074
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 235809 261778 316013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.897593 235782 261742 315854
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=
% Lampiran 9 Tabel Distribusi F
(@)
=T 6' a= 005 di:=(k-1)
o -+ =n-k-
»29%x o Ak I 2 3 4 5 6 7 8
T2 0 NS _ .

3 = : 2157 23398 .
é 5T = 1 'm'“& 199.500 | 21370 224583 | 230062 | 3'1;; 236768 | 238.883
cQ = '

E3. X 2 8513 | 19000 | 19.164 19247 19296 | 19330 19353 | 19371
53 ) 3 10128 | 9552 | 9277 9117 9013 | 8941 8887 8845
>Q =X 3 7709 | 6944 | 6.591 6.388 6256 | 6.163 6.094 | 6.041
58 > 3 G0 | 5.786 | 5.400 3192 5050 | 4950 I876 | 4818
R % 5 SORT | s143 | 4757 1534 3387 | 4284 3307 | 4147
sa 5 7 5591 3737 [ 437 4120 3972 | 3.866 3787 3726
Eo = 8 5318 | 4459 | 4066 EE 3687 | 3581 3500 | 3438
=~ g S117| 4256 | 3863 1613 3482 | 3314 3393 3230
$5 % 10 3965 | 4103 | 3.708 3478 3336 | 3217 3135 3072
38 Q 11 3844 | 3982 | 3387 3357 3004 | 3095 3.012 2948
Sc [} 12 3747 3BES | 3490 1259 3006 | 2996 2913 1849
£9 = 13 1667 | 3806 | 3411 3179 3025 | 2918 7832 2767
2o ) 13 I600 | 3739 | 334 3112 7958 | 2848 7764 | 2699
®c = 15 3543 | 3682 | 3.087 3.056 2.901 2790 2707 2641
2z ) 16 3494 363 | 3239 3007 2851 | 2741 2657 2591
=4 - 17 3451 3592 | 3197 7965 TRID | 2699 7614 | 2548
s'S = 15 3414 | 3555 |  3.160 7928 2773 | 2661 2577 7510
o2 19 31381 3522 | 3127 2895 2740 | 2628 254 | 2477
s 20 3331 3493 | 3098 2866 2711 2599 2514 [ 2447
25 21 3325 | 3467 30712 2840 2685 | 25713 2488 | 2420
o 77 3301 343 | 309 2817 7,661 7549 7464 | 2397
&S Pk} 3379 | 3423 | 3028 3796 3640 | 2308 7442 7375
s pl. 3360 | 3403 | 3009 3776 7621 3508 7473 7355
23 25 3242 3385 | 2991 7759 2603 | 2490 2,405 1337
78 26 3225 | 3369 | 2975 2743 23587 | 2474 2388 | 2321
53 77 3310 | 3354 | 2060 3798 3571 2459 3373 3305
S 78 3196 | 3340 | 2047 3714 73558 | 2445 7359 | 2291
< E 5 3183 | 3308 | 204 2701 7545 | 2432 7346 | 2778
= 30 2171 3316 | 2922 2.690 2534 | 2421 2334 | 2.266
28 31 3160 | 3305 | 2011 2679 2523 | 2409 2323 2255
£ 32 3149 | 3295 | 2901 7 668 7517 2399 7313 734
TS5 33 3139 | 3285 | 2892 7659 7503 | 2389 7303 7235
33 H 3130 37276 | 2883 3650 7494 [ 2380 3394 | 2738
=3 35 3121 3267 | 2874 2641 2485 | 2312 2.85 2217
B 36 3113 | 3259 | 2866 7634 2477 | 2364 2377 7209
4 37 3105 | 3252 | 2859 2626 2470 | 2356 2270 | 2.201
R 38 3098 | 3045 | 02852 7619 7463 | 2349 3362 71
g5 39 1091 3038 | 2848 2612 2456 | 2342 2255 2187
52 30 3085 | 3232 | 2839 7606 7449 | 2336 7249 | 2180
25 41 3079 | 3226 | 2.833 2.600 2443 | 2330 2.243 2.174
ET 42 3073 | 3200 | 2827 3504 7438 | 234 237 7168
g 5] 3067 | 3214 | 1812 7589 7437 | 2318 7732 7163
= 4 3062 | 3209 | 2816 2584 2427 2313 2226 | 2157
EY 45 3057 3204 [ 2812 2579 2427 | 2308 2271 2152
= 36 3052 3200 | 2807 7574 7417|2304 3016 | 2147
= 37 3047 | 3195 | 2802 7570 7413 | 2299 7312 7143
= 38 3043 [ 3191 3798 2565 2409 | 2295 2.207 2138
3 49 3038 | 387 274 2561 2404 | 2290 2,203 2134
s 50 3034 | 3083 | 2790 7557 7400 | 2286 7199 | 2.130
] 51 3030 | 3079 | 2.786 7553 7397 | 2283 2195 7126
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undede ynjuaq wejep 1u sin3 efiey yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uejwnwnbuaw buese|iq 'z
ejieyer 1aBbap yiuy3ijod 1efem Hueh uebunuaday) ueyibnisw jepn uedinbuad 'q

‘yejesew njens uenefun neje y131y uesiinuad ‘uesode] uesjinuad ‘yejw| efie) uesijnuad ‘ ueyijauad ‘ueyipipuad uebuiuaday ynjun efuey uediynbuad ‘e
Jaquins ueyingakusaw uep ueywnjueduaw edue) 1 sijny eAiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw Bueseqg ‘L

(lanjutan)
52 4.027 3.175 2.783 2.550 2393 2279 2.192 2.122
53 4.023 3172 2.779 2.546 2389 2275 2188 2119
54 3.020 3.168 277 1543 7386 3372 2185 2115
55 1016 3.165 2773 2540 7383 2269 2181 2112
56 4013 3.162 2.769 2537 2380 2,266 2178 2.109
57 4.010 3.159 2.766 2534 2377 2.263 2.175 2.106
58 3007 3156 2764 2531 7374 2260 2172 2103
59 3004 3153 2761 1528 2371 1357 7169 2100
60 2,001 3.150 2758 1525 7368 7754 2167 2087
61 3.998 3.148 2755 2.523 2366 2.251 2.164 2.094
62 3.99 3145 2753 2520 2363 1249 2161 2092
63 3.993 3143 2751 1518 2361 2246 7159 2089
64 3.991 3140 2748 1515 7358 1743 2156 2087
65 3.989 3.138 2.746 2513 2356 2242 2154 2.084
66 3.986 3136 2744 2511 2354 1739 7152 2082
67 3.984 3.134 2742 2.509 2352 2237 2.150 2.080
68 3982 3132 2740 2507 2350 7235 2148 2078
&9 3.980 3130 2737 7505 7348 2233 71435 2076
70 31,978 3.128 2.736 2.503 2346 2.231 2.143 2.074
71 3.976 3.126 2.734 2501 2344 2229 2.142 2.072
72 3.974 3124 2.732 2499 2342 2227 2140 2.070
73 1972 3122 2730 7407 2340 2206 2138 2068
74 3.970 3.120 2728 2495 2338 2.204 2.136 2.066
75 3.968 3.119 2727 2494 2337 2222 2.134 2.064
76 31967 3107 2725 7492 2333 2220 7133 2063
77 3.965 3115 2723 2490 7333 1219 2131 2061
78 3,963 3114 2722 1489 7332 1217 7129 2059
79 3.962 3.112 2720 2487 2330 2216 2.128 2.058
80 3.960 ENTY 2719 2486 7329 1714 7176 2056
8l 3.959 3.109 2717 2484 2327 2213 2,125 2.055
82 31957 3108 2716 7483 7326 2211 7123 2053
83 3.956 3107 2718 2482 2324 2.210 2.122 2.052
84 3.955 3.105 2713 2480 2323 2.209 2.121 2.051
85 3.953 3104 2712 2479 2322 2207 2.119 2.049
86 3952 3103 211 2478 2321 2206 2118 2048
w7 3951 3101 2709 1476 2319 7305 117 04T
88 3.949 3100 2708 2475 2318 2203 2115 2045
89 3.948 3.099 2.707 2474 2317 2202 2.114 2044
50 3.947 3.098 2.706 2473 2316 2.201 2113 2.043
91 1,945 3097 2705 1472 2315 2200 112 2042
92 3.945 3.095 2704 2471 2313 2199 2101 Y
93 3.943 3.094 2703 2470 2312 2198 2110 2040
94 3.942 3.093 2701 2.469 2311 2197 2.109 2.038
95 3.941 3.092 2700 2467 2310 2,196 2108 2037
56 3.940 3.091 2699 2466 2309 2195 2106 2036
57 3.939 3.090 2698 7465 2308 2194 2105 2035
08 3.938 3.089 2.697 2465 2307 2.193 2.104 2.034
59 3.937 3.088 2.696 2.464 2306 2192 2103 2.033
100 3.936 3087 2696 7463 2305 2191 2103 2032
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Lampiran 10 Lembar Bimbingan

> KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,

RISET, DAN TEKNOLOGI
Z
u.=F POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
\ BN / JURUSAN AKUNTANSI

JL. Prof. Dr. G. A. Siwabessy, Kampus UI, Depok, 16425
Telepon (021) 7863534, 7864827, 786426, 7270042, 7270035
Fax (021) 7270034, (021) 7270036 Hunting
Laman: http://www.pnj.ac.id e-pos: humas@pnj.ac.id

LEMBAR BIMBINGAN
1. Nama Mahasiswa ¢ Adeclia Putri Fairuz
2. NIM 1 2104421031
3. Program Studi : Keuangan dan Perbankan Terapan
4. Judul Skripsi : Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Penanganan Keluhan
terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi Halo BCA (Studi
Kasus Pengguna Aplikasi Halo BCA di Provinsi DKI Jakarta)
5. Dosen Pembimbing :  Heri Abrianto, SE., MM.
No. Tanggal Materi Bimbingan TTD Dosen
Pembimbing
1. | Senin, 17/02/2025 | Bimbingan 1 - Bab 1 4{,[:

2. | Senin, 24/02/2025 | Revisi Bab 1 4&;

3. | Senin, 03/03/2025 | Revisi Bab 1 <@:‘
4. | Scnin, 10/03/2025 | Revisi Bab 1

5. | Senin, 17/03/2025 | ACC Bab 1, Revis Bab 2 4\{‘;
6. ]

Rabu, 09/04/2025 | ACC Bab 2, Revisi Bab 3 4{%‘

7. | Seritn Wloy lrog A({/ 0}»4}; 1 -9 ‘
%. Seninn » “,oﬁ,mg me M 4 don S
Serwn« 25 10%]’\0‘5 ACC
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Fax (021) 7270034, (021) 7270036 Hunting

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
Laman: http:/www.pnj.ac.id e-pos: humas@pnj.ac.id

m
w'l.
o)
:g
= B
g
m
g
)

to, S.E.. M.

Menyetujui KPS Keuangan dan Perbankan Terapan
NIP. 196510051997021001

Depok,
Heri

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

Hak Cipta:

\/ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
- M ) a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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