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ABSTRAK

Perkembangan teknologi berkaitan dengan kemajuan sistem pembayaran yang Kini
dapat dilakukan melalui perangkat teknologi. SeaBank sebagai salah satu inovasi
dalam kemajuan sistem pembayaran, merupakan aplikasi perbankan digital dengan
kegunaannya dalam melakukan aktivitas keuangan. Namun, diketahui bahwa sejak
3 bulan yang lalu muncul review negatif dari pengguna terkait layanan dan
keamanan yang diberikan oleh aplikasi tersebut. Dengan munculnya permasalahan
tersebut, maka dilakukan analisis untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat
kepuasan pengguna sekaligus memberikan rekomendasi perbaikan agar aplikasi
SeaBank mencapai tingkat kepuasan yang lebih baik. Metode yang tepat untuk
diterapkan dalam penelitian ini adalah metode End User Computing Satisfaction
(EUCS) yang berfokus pada penilaian sistem pengukuran tingkat kepuasan
pengguna melalui lima dimensi variabel yaitu konten, akurasi, format, kemudahan
penggunaan, dan ketepatan waktu. Penelitian ini melibatkan 230 responden
pengguna SeaBank di wilayah Indonesia dengan penyebaran melalui google form.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan pengguna sangat puas
dalam menggunakan aplikasi SeaBank meskipun ada beberapa sisi pada variabel
akurasi yang menunjukkan penilaian lebih rendah dibandingkan variabel lainnya.
Sehingga dalam hal ini, SeaBank perlu melakukan perbaikan khususnya pada sisi

pelayanan dan error pada aplikasi.

Kata Kunci : End User Computing Satisfaction, EUCS, Measurement, SeaBank
Application, User Satisfaction



ANALYSIS OF USER SATISFACTION LEVEL
IN SEABANK DIGITAL BANK APPLICATION USING
END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) METHOD

By
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09031182126009

ABSTRACT

The development of technology is related to the advancement of payment systems
that can now be done through technological tools. SeaBank as one of the
innovations in payment system advancement, is a digital banking application with
its usefulness in conducting financial activities. However, it is known that since 3
months ago there have been negative reviews from users regarding the services and
security provided by the application. With the emergence of this problem, an
analysis is carried out to find out how high the level of user satisfaction is while
providing recommendations for improvement so that the SeaBank application
achieves a better level of satisfaction. The appropriate method to be applied in this
research is the End User Computing Satisfaction (EUCS) method which focuses on
assessing the user satisfaction level measurement system through five variable
dimensions namely content, accuracy, format, ease of use, and timeliness. This
research includes the involvement of 230 SeaBank user respondents in the
Indonesian region by distributing through google forms. The results showed that
overall users were very satisfied in using the SeaBank application even though there
were several sides to the accuracy variable that showed lower ratings than other
variables. So in this case, SeaBank needs to make improvements, especially on the

service side and errors in the application.

Keywords : End User Computing Satisfaction, EUCS, Measurement, SeaBank

Application, User Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Evolusi teknologi dalam bidang informasi dan jaringan komunikasi selama
beberapa tahun belakangan telah menunjukkan dinamika yang signifikan terkait
aktivitas yang dilakukan kebanyakan manusia. Aktivitas atau kegiatan yang dahulu
harus dilakukan secara tatap muka, pada masa ini bisa dilakukan dengan hanya
melalui alat teknologi vyaitu smartphone (Pitaloka & Nasution, 2023).
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi mendorong inovasi sistem
pembayaran yang kreatif dan membuka peluang bagi perusahaan untuk
berkembang dan memperkuat karir bisnis mereka (Sakinah & Oktadini, 2023).

Inovasi ini diwujudkan oleh PT Bank SeaBank Indonesia sebagai lembaga
yang memfasilitasi kebutuhan finansial keuangan di Indonesia (Sakir et al., 2022).
Perusahaan ini melakukan akuisisi terhadap salah satu lembaga perbankan Nasional
yang berlokasi di Indonesia, Bank Kesejahteraan Ekonomi untuk secara legal
beralih menjadi PT Bank SeaBank Indonesia (Masadah et al., 2023). SeaBank,
sebagai inovasi baru merupakan aplikasi perbankan digital yang memiliki kegunaan
dalam melakukan berbagai aktivitas keuangan (Sakir et al., 2022). Namun, analisis
pada platform Google Play store menunjukkan bahwa dalam 3 bulan terakhir,
SeaBank mengalami penurunan pengguna akibat ulasan negatif terkait layanan dan
keamanan aplikasi (Fatimah & Oktadini, 2024) meliputi transaksi gagal, layanan
customer service dan aplikasi yang lambat, serta adanya keterbatasan fitur.

Permasalahan yang ada dapat diukur guna mengetahui perbandingan antara
harapan dan kenyataan dari suatu sistem dengan mendasarkan pada beberapa faktor

(Suryanto et al., 2021). Berbagai studi terdahulu telah ditelaah dan dianalisis untuk



mengetahui bagaimana mengukur minat dan kepuasan pengguna akan kenyataan
layanan. Salah satu penggunaan metode yang relevan untuk mengukur tingkat
kepuasan pengguna adalah metode End User Computing Satisfaction (EUCS)
(Pibriana & Fitriyani, 2022). Metode EUCS dinilai cocok untuk melakukan
penilaian total terhadap pengguna layanan sistem informasi dengan didasarkan pada
pengalaman pengguna (Saputri & Alvin, 2020). Studi-studi tersebut menunjukkan
bahwa EUCS berhasil dalam mendapatkan tingkat kepuasan pengguna akhir secara
efektif, dimana lima variabel yang dimiliki EUCS memiliki pengaruh yang
signifikan untuk membuktikan kepuasan pengguna suatu sistem informasi (Pibriana
& Fitriyani, 2022).

Berdasarkan keberhasilan metode EUCS dalam mengukur kepuasan
pengguna, maka dilakukan penelitian kuantitatif dengan memanfaatkan data
penelitian melalui distribusi kuesioner untuk menganalisis tingkat kepuasan
pengguna terhadap aplikasi SeaBank dengan fokus pada lima variabel EUCS serta
hasil analisis yang diharapkan dapat dijadikan sebagai rekomendasi perbaikan
untuk pengembangan lanjut aplikasi di masa depan. Penelitian ini akan dikaji secara
mendalam pada tugas akhir yang berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna
Aplikasi Bank Digital SeaBank Menggunakan Metode End User Computing
Satisfaction (EUCS)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berlandaskan pada uraian sebelumnya, maka rumusan masalah yang akan

diangkat melalui penelitian ini adalah:



1.3

14

berupa:

1.

Bagaimana tingkat kepuasan pengguna aplikasi bank digital SeaBank
berdasarkan hasil analisis menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS).

Bagaimana saran perbaikan kepada aplikasi bank digital SeaBank.

Tujuan Penelitian

Penelitian dilakukan dengan tujuan untuk :

Mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi bank digital
SeaBank melalui penerapan metode End User Computing Satisfaction
(EUCS).

Memberikan saran perbaikan kepada aplikasi bank digital SeaBank guna
meraih tingkat kepuasan pengguna yang lebih optimmal.

Manfaat Penelitian

Hasil analisis penelitian ini diharapkan mampu menghasilkan kontribusi

Informasi tingkat kepuasan pengguna aplikasi SeaBank berdasarkan 5
variabel EUCS.

Dalam hal akademis, diharapkan bisa memberikan pengetahuan baru
mengenai penggunaan metode EUCS guna mengukur kepuasan pengguna
sehingga dapat dijadikan acuan pada penelitian lanjutan.

Dalam perspektif metodologi, diharapkan dapat dimanfaatkan untuk
menunjang penggunaan metode dan pendekatan kuantitatif sehingga dapat
memberikan informasi terhadap penelitian selanjutnya dengan topik

relevan.



4. Memberikan tambahan informasi kepada tim pengembang aplikasi SeaBank
guna meningkatkan kualitas aplikasi dan layanan sehingga kepuasan
pengguna terhadap aplikasi SeaBank semakin meningkat.

15 Batasan Masalah

Penulis menetapkan batasan permasalahan dalam penelitian ini, sebagai
berikut :
1. Objek yang diteliti adalah aplikasi SeaBank
2. Penelitian yang dilakukan akan berfokus pada pengguna aplikasi SeaBank
dengan data dari penyebaran link kuesioner.
3. Penelitian dilakukan dengan berfokus pada penggunaan 5 dimensi variabel
dari Metode EUCS vyaitu Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan

Timeliness.
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