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ABSTRACT

The growth of digital banking services has led to increased usage of mobile banking
applications among Generation Z, a demographic with high expectations for user
experience. This study aims to analyze and compare the user experience of the
Seabank and Bank Jago applications using the User Experience Questionnaire
(UEQ) method, as well as to identify the factors influencing user satisfaction. Using
a quantitative research method, data were collected through literature review and
an online questionnaire distributed via Google Forms. Primary data were obtained
directly from 150 respondents, while secondary data were sourced from previous
studies. The research instrument consisted of 26 statements rated on a 1-7 scale
and was analyzed based on six UEQ dimensions: Attractiveness, Perspicuity,
Efficiency, Dependability, Stimulation, and Novelty. The results show that both
applications received generally positive evaluations from Generation Z
respondents. Bank Jago excelled in the Attractiveness aspect, scoring in the
“Good” category (mean 1.65), indicating strong visual and emotional appeal.
Meanwhile, Seabank outperformed Bank Jago in the remaining five dimensions:
Perspicuity (1.98), Efficiency (1.91), Dependability (1.54), Stimulation (1.66), and
Novelty (1.34), with higher average scores. These findings suggest that Seabank

offers a more efficient, clear, engaging, and innovative user experience.

Keywords: User Experience, SeaBank, Bank Jago, Generation Z, User

Experience Questionnaire (UEQ).



ABSTRAK

Pertumbuhan layanan perbankan digital mendorong peningkatan penggunaan
aplikasi oleh Generasi Z, yang memiliki ekspektasi tinggi terhadap pengalaman
pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan
pengalaman pengguna aplikasi Seabank dan Bank Jago menggunakan metode User
Experience Questionnaire (UEQ), serta mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pengguna. Dengan menggunakan metode penelitian
kuantitatif, data dikumpulkan melalui tinjauan pustaka dan kuesioner online yang
disebar melalui Google Forms. Data primer dikumpulkan langsung dari 150
responden, sedangkan data sekunder bersumber dari penelitian-penelitian
sebelumnya. Instrumen penelitian terdiri dari 26 item pernyataan dengan skala
penilaian 1-7, yang dianalisis berdasarkan enam skala UEQ: Attractiveness,
Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation, dan Novelty. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara umum kedua aplikasi mendapatkan penilaian positif
dari responden Generasi Z. Bank Jago unggul pada aspek Attractiveness dengan
kategori “Good” ( 1.65), menunjukkan daya tarik visual dan emosional yang tinggi.
Sementara itu, Seabank unggul dalam lima skala lainnya: Perspicuity (1.98),
Efficiency (1.91), Dependability (1.54), Stimulation (1.66), dan Novelty (1.34),
dengan nilai rata-rata yang lebih tinggi dibandingkan Bank Jago. Temuan ini
menunjukkan bahwa Seabank lebih unggul dalam memberikan pengalaman

pengguna yang efisien, jelas, menyenangkan, dan inovatif.

Kata Kunci: Pengalaman Pengguna, SeaBank, Bank Jago, Generasi Z, User

Experience Questionnaire (UEQ).
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi yang pesat dalam dua dekade terakhir telah
membawa perubahan fundamental dalam berbagai sektor, termasuk sektor keuangan
dan perbankan. Masyarakat kini semakin bergeser dari penggunaan layanan
konvensional menuju layanan digital yang lebih efisien, fleksibel, dan mudah diakses
kapan saja serta di mana saja. Digitalisasi telah menjadi bagian integral dari kehidupan
sehari-hari masyarakat Indonesia, khususnya dalam hal transaksi keuangan.

Generasi Z, yang lahir antara tahun 1997 hingga 2012, dikenal sebagai digital
natives karena tumbuh dalam era teknologi digital. Dalam konteks perbankan,
Generasi Z cenderung menghargai kemudahan, transparansi, dan efisiensi dalam
transaksi keuangan. Bank Indonesia (BI) mencatat bahwa pada Februari 2025, volume
transaksi digital banking yang mencakup layanan mobile banking dan internet banking
mencapai 3,38 miliar transaksi, meningkat sebesar 31,21% secara tahunan (year-on-
year/yoy). Peningkatan ini terdiri dari pertumbuhan transaksi mobile banking sebesar
32,22% yoy dan internet banking sebesar 16,51% yoy. Angka ini menunjukkan adopsi
teknologi digital oleh masyarakat semakin meluas dan menjadi preferensi utama dalam
mengakses layanan keuangan [1].

Bank digital telah menjadi tren yang berkembang pesat dalam beberapa tahun
terakhir, terutama di kalangan Generasi Z yang cenderung lebih menerima teknologi
baru dibandingkan dengan generasi sebelumnya[2]. Generasi Z menjadi kelompok
usia yang paling banyak terkoneksi internet, menjadikan mereka segmen pasar
potensial bagi layanan perbankan digital. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi bank
digital tidak hanya menjadi alternatif, tetapi juga menjadi kebutuhan bagi generasi
muda dalam mengelola keuangan mereka. Oleh karena itu, bank digital menjadi
pilihan utama bagi mereka, menawarkan layanan yang sesuai dengan ekspektasi
terhadap kecepatan dan kenyamanan.

SeaBank dan Bank Jago merupakan dua bank digital yang semakin populer di
kalangan Generasi Z. SeaBank, misalnya, menawarkan berbagai fitur yang menarik
bagi pengguna muda, seperti integrasi dengan platform e-commerce dan layanan

keuangan yang mudah diakses melalui aplikasi mobile. Sementara itu, Bank Jago



menonjol dengan pendekatan inovatif dalam menyediakan layanan perbankan yang
dapat disesuaikan dengan kebutuhan individu, serta antarmuka pengguna yang intuitif.
Kedua aplikasi ini berhasil menarik perhatian Generasi Z dengan menawarkan
pengalaman pengguna yang sesuai dengan preferensi mereka.

Menurut penelitian Populix dalam "Studi Analisis Ekosistem dan Persepsi terhadap
Bank digital di Indonesia", terdapat beberapa faktor utama yang menjadi pertimbangan
pengguna dalam memilih aplikasi bank digital, di antaranya keamanan data dan
transaksi (31%), fleksibilitas dalam mengakses aplikasi (12%), kelengkapan fitur
(12%), integrasi dengan layanan keuangan lain (11%), serta adanya promo khusus
(10%). Di antara berbagai bank digital di Indonesia, SeaBank menjadi pilihan utama
Generasi Z, dengan market share sebesar 57%, diikuti oleh Bank Jago (36%).
Penelitian dilakukan secara online pada 11-16 Juni 2024, dengan melibatkan 250
responden laki-laki dan perempuan yang terdiri dari 60% Gen Z dan 40% Milenial
berusia 17-39 tahun di berbagai kota di Indonesia [3].

Penelitian ini difokuskan untuk menganalisis pengalaman pengguna atau User
Experience (UX) pada dua aplikasi perbankan digital, yaitu SeaBank dan Bank Jago.
Kedua aplikasi tersebut merupakan bagian dari layanan keuangan berbasis digital yang
saat ini mengalami pertumbuhan pesat di Indonesia. Dalam era transformasi digital,
pengalaman pengguna menjadi salah satu aspek penting yang menentukan
keberhasilan suatu aplikasi, khususnya dalam sektor perbankan yang mengandalkan
kenyamanan, kemudahan, dan kepercayaan pengguna. Saat ini berdasarkan data dari
Google Play Store, baik SeaBank maupun Bank Jago telah diunduh lebih dari 10 juta
kali, yang menunjukkan tingginya minat masyarakat terhadap layanan digital banking.
Meskipun memiliki jumlah unduhan yang setara, terdapat perbedaan signifikan dalam
penilaian pengguna. SeaBank memperoleh rating sebesar 4,9 dari 5, sedangkan Bank
Jago hanya memperoleh rating sebesar 4,5. Perbedaan tersebut menjadi indikator awal
adanya variasi dalam kualitas pengalaman pengguna yang dirasakan. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi lebih dalam mengenai dimensi-dimensi
UX vyang memengaruhi persepsi pengguna terhadap kedua aplikasi, serta
mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan masing-masing dalam menyediakan

layanan perbankan digital di Indonesia.



Meskipun kedua bank digital ini telah berhasil menarik minat Generasi Z, penting
untuk memahami lebih dalam bagaimana pengalaman pengguna (user experience) dari
masing-masing aplikasi memengaruhi preferensi dan kepuasan pengguna. Dengan
melakukan analisis perbandingan pengalaman pengguna antara SeaBank dan Bank
Jago menggunakan Metode User Experience Questionnaire (UEQ), dapat
mengidentifikasi keunggulan dan kelemahan masing-masing aplikasi. Hal ini tidak
hanya memberikan wawasan bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan layanan
mereka, tetapi juga membantu pengguna dalam memilih aplikasi perbankan digital
yang paling sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka.

Pengalaman pengguna (user experience) merupakan faktor krusial dalam
menarik dan mempertahankan minat Generasi Z terhadap layanan perbankan digital.
Definisi pengalaman pengguna mencakup persepsi dan respons individu yang
dihasilkan dari penggunaan produk, sistem, atau layanan. Komponen utama dari
pengalaman pengguna meliputi aspek kegunaan, kemudahan akses, estetika desain,
dan kepuasan keseluruhan. Pengalaman pengguna yang positif dapat meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah, sementara pengalaman yang negatif dapat
menyebabkan penurunan kepercayaan dan migrasi ke layanan lain [4].

Untuk mengevaluasi pengalaman pengguna secara komprehensif, metode User
Experience Questionnaire (UEQ) sering digunakan. Metode User Experience
Questionnaire (UEQ) adalah metode yang digunakan untuk mengukur kualitas suatu
aplikasi berdasarkan impresi pengguna dengan merujuk pada 6 skala yang ada pada
metode UEQ, enam skala ini adalah Daya Tarik (Attractiveness), Kejelasan
(Perspicuity), Efisiensi (Efficiency), Ketepatan (Dependability), Stimulasi
(Stimulation), dan Kebaruan (Novelty). Cara melakukan kuesioner adalah sesuai
dengan metode UEQ kepada beberapa pengguna untuk mengetahui pengalaman
mereka selama menggunakan aplikasi tersebut.

Penelitian pada tahun 2023 menunjukkan bahwa pengukuran wuser
experience yang dilakukan pada aplikasi SEABANK dengan metode User
Experience Questionnaire (UEQ) mendapatkan hasil semua skala User Experience
Questionnaire (UEQ) masuk dalam kategori dibawah rata-rata[5]. Kemudian

penelitian pada tahun 2022 menunjukkan bahwa hasil dari kuesioner UEQ responden



memiliki kesan positif terhadap kedua aplikasi dompet digital ovo dan gopay dimana

aplikasi menunjukkan positive evaluation [6].

Oleh karena itu, berdasarkan riset diatas penelitian ini bertujuan untuk menganalisis

dan membandingkan pengalaman pengguna kedua aplikasi tersebut berdasarkan

pengalaman pengguna menggunakan metode UEQ, maka peneliti mengambil

penelitian berjudul “Analisis Perbandingan Pengalaman Pengguna Aplikasi Seabank

dan Bank Jago Pada Generasi Z Menggunakan Metode User Experience

Questionnaire”.

1.2 Rumusan Masalah

1)

2)

3)

4)

1.3

1))

2)

3)

Berdasarkan latar belakang, penelitian ini merumuskan beberapa pertanyaan
utama adalah sebagai berikut:
Bagaimana perbedaan pengalaman pengguna SeaBank dibandingkan dengan
Bank Jago berdasarkan enam skala User Experience Questionnaire (UEQ)?
Apakah terdapat perbedaan signifikan antara aplikasi SeaBank dan Bank Jago
berdasarkan enam skala dalam User Experience Questionnaire (UEQ)?
Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi
SeaBank dan Bank Jago?
Sejauh mana metode User Experience Questionnaire (UEQ) dapat digunakan
untuk mengukur pengalaman pengguna pada aplikasi bank digital di kalangan
Generasi Z?
Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus dan kedalaman penelitian, batasan masalah yang

ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Penelitian in1 hanya mencakup dua aplikasi bank digital, yaitu SeaBank dan Bank
Jago, tanpa memperluas analisis ke aplikasi bank digital lainnya.
Responden berasal dari kalangan Generasi Z usia (17 hingga 28 tahun) yang
merupakan pengguna aktif atau pengguna sebelumnya salah satu atau kedua
aplikasi dalam 12 bulan terakhir.
Pengalaman pengguna diukur menggunakan metode User Experience
Questionnaire (UEQ) yang mencakup enam dimensi utama dan memungkinkan

evaluasi kuantitatif secara efisien berdasarkan persepsi pengguna.



4)

1.4

1))

2)

1.5

1))

2)

3)

1))

2)

3)

Penelitian ini tidak membahas aspek teknis pengembangan aplikasi maupun faktor
eksternal seperti regulasi, melainkan berfokus pada pengalaman pengguna
terhadap kedua aplikasi bank digital.
Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Menganalisis dan membandingkan pengalaman pengguna antara aplikasi bank
digital SeaBank dan Bank Jago menggunakan metode User Experience
Questionnaire (UEQ).
Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada
kedua aplikasi tersebut.
Manfaat penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
Manfaat Akademis
Menambah wawasan dan referensi ilmiah terkait, analisis pengalaman pengguna
User Experience (UX) dalam layanan perbankan digital, dengan pendekatan User
Experience Questionnaire (UEQ).
Memberikan kontribusi terhadap perkembangan penelitian di bidang Sistem
Informasi, User Experience (UX), dan Perbankan Digital, khususnya dalam
memahami preferensi Generasi Z sebagai pengguna utama layanan tersebut.
Menyediakan referensi empiris bagi penelitian selanjutnya yang berfokus pada
evaluasi UX dalam industri keuangan digital.
Manfaat Praktis
Memberikan rekomendasi berbasis data bagi pengembang aplikasi SeaBank dan
Bank Jago terkait aspek UX yang perlu ditingkatkan.
Mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan masing-masing aplikasi berdasarkan
pengalaman pengguna, sehingga dapat digunakan untuk mengoptimalkan fitur,
desain antarmuka, dan performa aplikasi.
Mendukung peningkatan kepuasan dan loyalitas pengguna dengan perbaikan
berbasis hasil penelitian, sehingga dapat memperkuat daya saing bank digital di

pasar Indonesia.



1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan proposal skripsi ini disusun untuk memberikan
gambaran umum bagi pembaca dalam memahami proses penelitian yang akan
dilakukan. Sistematika ini diharapkan dapat membantu pembaca dalam
memahami alur penyusunan laporan penelitian secara keseluruhan dan terstruktur.
Adapun sistematika laporan terdiri dari tiga bab utama, yaitu:
BAB1: PENDAHULUAN

Pada bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penelitian
skripsi.
BAB II : Landasan Teori

Bab kedua menjelaskan mengenai landasan teori serta penjelasan singkat
hasil penelitian terdahulu yang berhubungan dengan kepuasaan pengguna pada
suatu sistem atau produk.
BAB III : Metodologi Penelitian

Bab ini menjelaskan metodologi penelitian yang digunakan, teknik
pengumpulan data, serta tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian ini.
BAB 1V : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil dari proses analisis data yang diperoleh selama
pelaksanaan penelitian. Seluruh temuan disusun secara sistematis dan disajikan
dalam bentuk data ilmiah untuk mendukung interpretasi serta pembahasan
terhadap pengalaman pengguna aplikasi SeaBank dan Bank Jago.
BAB V : PENUTUP

Bab ini memuat rangkuman hasil penelitian dalam bentuk kesimpulan serta
memberikan rekomendasi yang relevan berdasarkan hasil analisis dan evaluasi
terhadap pengalaman pengguna kedua aplikasi perbankan digital, yaitu SeaBank
dan Bank Jago.



BAB V

2.1 Penelitian KESIMPULAN
Terkait

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan terhadap pengalaman pengguna
aplikasi Seabank dan Bank Jago dengan menggunakan metode User Experience
Questionnaire (UEQ), dapat disimpulkan bahwa kedua aplikasi dinilai cukup
efektif oleh pengguna dari kalangan Generasi Z. Penelitian ini melibatkan 150
responden dan 26 item pertanyaan dengan skala penilaian dari 1 hingga 7. Secara
keseluruhan, aplikasi Seabank menunjukkan performa yang lebih unggul
dibandingkan Bank Jago. Berdasarkan evaluasi User Experience terhadap aplikasi
Seabank dan Bank Jago, terlihat bahwa keduanya memperoleh penilaian positif
dalam berbagai aspek. Pada variabel Attractiveness, Bank Jago unggul dengan
penilaian "Good" dan nilai mean tertinggi (1.65), sementara Seabank berada pada
kategori "Above Average" (1.27), menunjukkan bahwa Bank Jago lebih berhasil
dalam menarik perhatian pengguna secara visual dan emosional. Untuk variabel
Perspicuity, Seabank mendapatkan penilaian "Good" dengan nilai mean 1.98,
sedangkan Bank Jago hanya meraih kategori "Above Average" (1.63), yang
mengindikasikan bahwa antarmuka Seabank dinilai lebih jelas dan mudah
dipahami. Perbedaan signifikan terlihat pada variabel Efficiency, di mana Seabank
mendapatkan kategori "Excellent" (1.91), jauh mengungguli Bank Jago yang
berada pada kategori "Good" (1.74), menandakan bahwa pengguna menganggap
proses transaksi dan penggunaan di Seabank lebih efisien. Pada variabel
Dependability atau ketepatan, kedua aplikasi memperoleh penilaian "Good",
namun Seabank sedikit unggul dengan nilai 1.54 dibandingkan Bank Jago (1.51),
menunjukkan bahwa keduanya dinilai cukup dapat diandalkan. Selanjutnya, pada
aspek Stimulation dan Novelty, Seabank kembali unggul dengan nilai masing-
masing 1.66 dan 1.34, dibandingkan Bank Jago yang mencatat nilai 1.50 dan 1.15,
mengindikasikan bahwa Seabank memberikan pengalaman yang lebih
menyenangkan dan inovatif bagi pengguna.. Dengan demikian berdasarkan hasil
perbandingan, dapat disimpulkan bahwa, Seabank unggul dalam lima skala utama:
perspicuity, efficiency, dependability, stimulation, dan novelty, sedangkan Bank

Jago unggul dalam satu skala, yaitu attractiveness.
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1.1 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dijelaskan, maka dapat disampaikan

saran yang berkenaan pada penelitian ini yaitu :
1) Saran bagi aplikasi

Aplikasi Seabank disarankan untuk melakukan peningkatan pada aspek
attractiveness atau daya tarik visual guna memperkuat kesan pertama dan
ketertarikan emosional pengguna. Pengembangan antarmuka yang lebih modern,
penggunaan elemen visual yang menarik, serta peningkatan interaktivitas dapat
menjadi langkah strategis. Sementara itu, aplikasi Bank Jago disarankan untuk
menyederhanakan alur transaksi, memperjelas navigasi, serta menghadirkan fitur-
fitur baru yang inovatif untuk meningkatkan stimulation dan novelty. Diperlukan
evaluasi menyeluruh terhadap elemen fungsional yang mungkin memperlambat
atau menyulitkan pengalaman pengguna, agar aplikasi menjadi lebih efisien dan
intuitif.
2) Saran bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi penelitian berikutnya yang
membahas pengalaman pengguna aplikasi digital banking. Diharapkan pada
penelitian selanjutnya dapat memperluas jumlah dan karakteristik responden agar
hasil yang diperoleh lebih representatif. Peneliti juga disarankan untuk
mempertimbangkan penggunaan metode campuran agar analisis yang dilakukan

menjadi lebih mendalam dan komprehensif
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