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Abstrak

Maraknya penggunaan perbankan digital di Indonesia memicu persaingan ketat di antara penyedia layanan bank digital,
termasuk SeaBank yang menjadi salah satu pilihan utama masyarakat. Meskipun jumlah nasabahnya terus bertambah,
aplikasi ini masih sering menerima keluhan terkait kualitas pelayanan dan kenyamanan pengguna, seperti sistem error,
hambatan bertransaksi, serta kendala teknis lainnya. Berbagai masalah ini berpotensi menurunkan minat masyarakat untuk
memakai aplikasi tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh e-service quality dan customer
experience terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode kausalitas. Sampel penelitian sebanyak 150 responden dipilih menggunakan teknik purposive sampling, dengan
kriteria pengguna aktif aplikasi SeaBank dalam enam bulan terakhir. Analisis data dilakukan dengan metode Structural
Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) melalui pendekatan embedded two-stage, dibantu perangkat lunak
SmartPLS 4.0. Hasil penelitian membuktikan bahwa e-service quality dan customer experience berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank, baik secara parsial maupun simultan, dengan kedua variabel
bersama-sama menjelaskan 50,5% varians minat penggunaan. Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas layanan digital yang
baik serta pengalaman pengguna yang menyenangkan menjadi faktor kunci dalam meningkatkan minat masyarakat terhadap
layanan perbankan digital. Penelitian ini diharapkan dapat membantu SeaBank dalam mengevaluasi serta meningkatkan
kualitas layanan digital dan pengalaman pengguna agar minat nasabah terus terjaga dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Customer Experience, E-Service Quality, Minat Menggunakan, SeaBank

1. Pendahuluan

Kemajuan teknologi digital telah mendorong sektor perbankan beralih dari layanan konvensional menuju
layanan berbasis digital yang lebih cepat, praktis, dan hemat waktu bagi masyarakat. Data resmi Bank Indonesia
mencatat volume transaksi pembayaran elektronik mencapai 5,22 miliar transaksi pada Mei 2026, tumbuh
28,14% secara tahunan (Antaranews, 2026), yang menegaskan bahwa layanan keuangan digital semakin melekat
pada aktivitas transaksi harian masyarakat.

Di antara penyedia bank digital, SeaBank menempati posisi teratas dengan angka penyebutan spontan 68%,
tingkat top of mind 95%, serta total awareness 27% (Populix, 2024). Jumlah nasabah SeaBank turut tumbuh
pesat, dari 10 juta pada 2023 menjadi lebih dari 28 juta pada 2025 (Investortrust, 2025). Namun demikian,
pertumbuhan pengguna ini tidak sepenuhnya diiringi kepuasan atas kualitas layanan. Rekapitulasi ulasan Google
Play Store periode April-Juni 2026 menunjukkan keluhan pengguna yang didominasi gangguan sistem, seperti
gagal login, maintenance mendadak, dan transaksi berstatus pending, dengan total keluhan meningkat signifikan
pada Juni 2026. Herman et al. (2025) turut mendapati bahwa 21,2% dari 15.000 ulasan pengguna SeaBank
bersifat negatif. Salah satu kasus konkret bahkan dilaporkan melalui Media Konsumen (2026), yaitu saldo
nasabah terpotong tanpa dana diterima pihak tujuan meski transaksi telah dinyatakan berhasil.

Kondisi tersebut menegaskan pentingnya e-service quality, yaitu kapabilitas aplikasi dalam memfasilitasi
pencarian informasi, transaksi, dan distribusi layanan secara efektif dan efisien kepada pengguna (Parasuraman
et al., 2005; Zeithaml et al., 2002). Kualitas layanan elektronik yang baik akan menghadirkan kepraktisan,
keamanan data, serta kenyamanan bagi nasabah, sedangkan kegagalan sistem dapat menurunkan persepsi
pengguna terhadap layanan tersebut (Blut, 2016). Selain e-service quality, customer experience turut memegang
peran besar terhadap cara pandang dan motivasi pengguna dalam memanfaatkan platform digital. Pengalaman
yang diperoleh pengguna, baik positif maupun negatif, dapat memengaruhi perilaku mereka dalam menggunakan
suatu layanan (Subagio & Jessica, 2020). Schmitt (1999) menguraikan lima aspek pembentuk customer
experience, yaitu sense, feel, think, act, dan relate, yang secara kolektif membangun persepsi pengguna terhadap
sebuah merek atau layanan.

Temuan empiris mengenai hubungan kedua variabel tersebut dengan minat menggunakan masih menunjukkan
inkonsistensi. Dewi et al. (2024) membuktikan bahwa e-service quality dan customer experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap behavioral intention pengguna Grab. Namun, Novita dan Parhusip (2024)
menemukan bahwa minat penggunaan e-wallet DANA dipengaruhi secara signifikan oleh e-service quality,
tetapi tidak oleh customer experience. Ketidakselarasan ini dipertegas oleh Nazirwan et al. (2020) yang
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menyimpulkan bahwa kualitas layanan elektronik justru tidak memengaruhi minat perilaku penggunanya.
Inkonsistensi temuan antarpeneliti inilah yang melandasi urgensi untuk mengkaji kembali kontribusi e-service
quality dan customer experience terhadap minat penggunaan layanan, khususnya pada platform perbankan
digital yang tengah ekspansif di Indonesia seperti SeaBank.

Transformasi digital dalam industri perbankan tidak hanya mengubah bentuk layanan, tetapi juga mengubah
ekspektasi nasabah terhadap kualitas pelayanan. Nasabah tidak lagi hanya menilai bank berdasarkan keberadaan
kantor cabang, keramahan petugas, atau kecepatan pelayanan secara tatap muka, tetapi juga berdasarkan kualitas
interaksi yang mereka peroleh melalui aplikasi digital. Aplikasi perbankan kini menjadi salah satu titik kontak
utama antara nasabah dan penyedia layanan, sehingga aspek kemudahan penggunaan, kecepatan akses,
keamanan, keandalan sistem, serta kemampuan aplikasi dalam memenuhi kebutuhan pengguna menjadi bagian
penting dalam membentuk penilaian terhadap kualitas layanan.

Dalam konteks perbankan digital, keberhasilan suatu aplikasi tidak cukup hanya diukur berdasarkan jumlah
pengguna yang berhasil diperoleh. Tingginya jumlah pengguna perlu diikuti dengan kemampuan perusahaan
dalam mempertahankan penggunaan secara berkelanjutan. Nasabah dapat dengan mudah berpindah atau
mencoba aplikasi perbankan digital lain ketika mereka merasa layanan yang diterima tidak sesuai dengan
harapan. Kondisi tersebut menyebabkan perusahaan perlu memahami faktor-faktor yang dapat mendorong minat
pengguna untuk terus menggunakan suatu aplikasi. Dengan demikian, minat menggunakan menjadi salah satu
indikator penting untuk melihat keberlanjutan penerimaan layanan perbankan digital di tengah persaingan yang
semakin kompetitif.

Salah satu faktor yang diperkirakan berperan dalam membentuk minat menggunakan adalah e-service quality.
Parasuraman et al. (2005) menjelaskan bahwa kualitas layanan elektronik berkaitan dengan sejauh mana suatu
situs atau sistem elektronik mampu memberikan fasilitas yang efektif dan efisien dalam proses berbelanja,
melakukan transaksi, serta memperoleh layanan. Dalam perkembangan mobile banking, konsep tersebut dapat
diperluas pada kemampuan aplikasi dalam menyediakan layanan yang mudah diakses, responsif, aman, akurat,
dan dapat diandalkan. Ketika pengguna memperoleh layanan elektronik yang sesuai dengan ekspektasinya,
evaluasi positif terhadap aplikasi dapat terbentuk dan pada akhirnya meningkatkan kecenderungan untuk
menggunakan layanan tersebut.

Sebaliknya, kualitas layanan elektronik yang rendah dapat menciptakan pengalaman negatif bagi pengguna.
Gangguan ketika melakukan login, kegagalan transaksi, lambatnya respons aplikasi, kesalahan informasi saldo,
maupun transaksi yang tertunda dapat meningkatkan persepsi risiko dan ketidaknyamanan. Blut (2016)
menegaskan bahwa kualitas layanan elektronik merupakan konstruk multidimensional yang dapat memengaruhi
evaluasi konsumen terhadap layanan berbasis elektronik. Dalam konteks aplikasi perbankan, konsekuensi dari
kualitas layanan yang buruk bahkan dapat menjadi lebih serius karena layanan berkaitan langsung dengan
pengelolaan dana dan informasi keuangan pengguna. Oleh karena itu, aspek keandalan dan keamanan menjadi
semakin penting dalam mengevaluasi kualitas layanan digital banking.

Selain kualitas layanan elektronik, customer experience menjadi faktor lain yang penting untuk diperhatikan.
Pengalaman pelanggan tidak hanya terbentuk dari hasil akhir transaksi, tetapi juga dari keseluruhan interaksi
pengguna dengan layanan. Pengalaman tersebut dapat muncul ketika pengguna pertama kali mengenal aplikasi,
melakukan registrasi, menjelajahi fitur, melakukan transaksi, memperoleh informasi, hingga ketika menghadapi
masalah dan membutuhkan bantuan. Schmitt (1999) menjelaskan bahwa customer experience dapat dibangun
melalui aspek sense, feel, think, act, dan relate. Kelima aspek tersebut menunjukkan bahwa pengalaman
pelanggan mencakup dimensi sensorik, emosional, kognitif, perilaku, dan hubungan sosial yang secara bersama-
sama membentuk persepsi terhadap suatu produk atau layanan.

Pada aplikasi perbankan digital, customer experience dapat terlihat dari bagaimana pengguna merasakan
keseluruhan proses interaksi dengan aplikasi. Tampilan antarmuka yang mudah dipahami dapat memberikan
pengalaman yang menyenangkan, sedangkan proses transaksi yang rumit dapat menimbulkan frustrasi.
Demikian pula, pemberian informasi yang jelas mengenai status transaksi dapat meningkatkan rasa percaya
pengguna. Dengan demikian, pengalaman pelanggan tidak hanya ditentukan oleh fitur yang tersedia, tetapi juga
oleh bagaimana fitur tersebut dirasakan dan dimaknai oleh pengguna selama berinteraksi dengan aplikasi.
Pengalaman yang positif berpotensi menciptakan persepsi bahwa aplikasi mampu memenuhi kebutuhan
pengguna sehingga mendorong keinginan untuk terus menggunakannya.

Hubungan antara pengalaman pengguna dan minat menggunakan juga dapat dijelaskan melalui perspektif
perilaku konsumen. Ketika seseorang memperoleh pengalaman positif dari suatu layanan, evaluasi terhadap
layanan tersebut cenderung menjadi lebih baik. Evaluasi tersebut dapat membentuk sikap positif yang kemudian
meningkatkan kecenderungan seseorang untuk melakukan perilaku tertentu. Sebaliknya, pengalaman negatif
yang berulang dapat membentuk persepsi kurang baik sehingga mengurangi keinginan untuk menggunakan
layanan. Oleh karena itu, customer experience menjadi penting untuk dikaji bersama e-service quality karena
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kedua variabel tersebut sama-sama berkaitan dengan bagaimana pengguna mengevaluasi interaksi mereka
dengan layanan digital.

Dalam kerangka Theory of Planned Behavior yang dikembangkan oleh Ajzen (1991), minat atau intention
merupakan salah satu prediktor utama perilaku aktual. Intention menunjukkan tingkat kesiapan atau kemauan
individu untuk melakukan suatu perilaku. Menurut teori tersebut, intention dipengaruhi oleh attitude toward the
behavior, subjective norm, dan perceived behavioral control. Dalam penelitian ini, kualitas layanan elektronik
dan pengalaman pelanggan dapat dipandang sebagai faktor yang berpotensi membentuk evaluasi dan sikap
pengguna terhadap penggunaan aplikasi. Ketika pengguna menilai bahwa aplikasi memiliki kualitas layanan
yang baik dan memberikan pengalaman yang positif, kecenderungan untuk memiliki minat menggunakan
aplikasi dapat menjadi semakin kuat.

Relevansi Theory of Planned Behavior dalam penelitian ini menjadi semakin penting karena penggunaan
aplikasi perbankan digital tidak sepenuhnya merupakan perilaku yang bersifat otomatis. Pengguna perlu
memiliki keyakinan bahwa aplikasi dapat memberikan manfaat, aman digunakan, mudah diakses, serta mampu
memenuhi kebutuhan transaksi mereka. Persepsi tersebut kemudian dapat memengaruhi keputusan pengguna
untuk menggunakan atau tidak menggunakan aplikasi. Dengan demikian, pengujian pengaruh e-service quality
dan customer experience terhadap minat menggunakan dapat memberikan pemahaman mengenai bagaimana
evaluasi pengguna terhadap layanan digital berkaitan dengan kecenderungan perilaku mereka.

Fenomena SeaBank memberikan konteks yang menarik untuk menguji hubungan tersebut. Pertumbuhan jumlah
pengguna yang relatif tinggi menunjukkan adanya penerimaan pasar terhadap layanan yang ditawarkan. Namun,
munculnya berbagai keluhan terkait gangguan sistem dan transaksi menunjukkan bahwa pertumbuhan pengguna
perlu diimbangi dengan konsistensi kualitas layanan. Dalam situasi persaingan perbankan digital yang semakin
ketat, pengguna memiliki banyak alternatif aplikasi yang dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan transaksi
keuangan. Oleh karena itu, kemampuan SeaBank dalam memberikan kualitas layanan elektronik yang konsisten
serta pengalaman pengguna yang positif menjadi faktor yang penting untuk mempertahankan minat penggunaan.
Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis: (1) pengaruh e-
service quality secara parsial terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank; (2) pengaruh customer experience
secara parsial terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank; dan (3) pengaruh e-service quality dan customer
experience secara simultan terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank. Penelitian ini menggunakan Theory
of Planned Behavior (Ajzen, 1991) sebagai landasan analitis, di mana sikap terhadap perilaku (attitude toward
the behavior) dan kontrol perilaku yang dipersepsikan (perceived behavioral control) diposisikan sebagai elemen
yang relevan untuk menjelaskan bagaimana mutu layanan elektronik dan impresi pengguna membentuk minat
menggunakan suatu aplikasi. Berdasarkan kerangka tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu:
H1: E-Service Quality berpengaruh terhadap Minat Menggunakan Aplikasi SeaBank.

H2: Customer Experience berpengaruh terhadap Minat Menggunakan Aplikasi SeaBank.

H3: E-Service Quality dan Customer Experience secara simultan berpengaruh terhadap Minat Menggunakan
Aplikasi SeaBank.

E-Service Quality q
(X1) ™~ Hi .
Minat
> Menggunakan
(Y)
Cusiomer Fxperience | | H2
(X2) 7y
H3

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian
Sumber: Data diolah (2026)

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan metode kausalitas untuk menjelaskan hubungan sebab-
akibat antara variabel bebas, yaitu E-Service Quality (X1) dan Customer Experience (X2), terhadap variabel
terikat, yaitu Minat Menggunakan aplikasi SeaBank (Y) (Sugiyono, 2020; Siyoto & Sodik, 2015). Objek
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penelitian adalah persepsi pengguna aplikasi SeaBank mengenai kedua variabel bebas tersebut serta intensi
mereka untuk terus menggunakan aplikasi.

2.1. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengumpulan Data

Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna aktif maupun yang pernah menggunakan aplikasi SeaBank
dalam enam bulan terakhir. Sampel ditentukan melalui teknik non-probability sampling dengan pendekatan
purposive sampling, dengan kriteria responden: (1) memiliki akun/rekening SeaBank; (2) pernah menggunakan
aplikasi SeaBank dalam enam bulan terakhir; dan (3) berusia minimal 17 tahun. Karena jumlah populasi tidak
dapat dipastikan secara pasti, ukuran sampel dihitung menggunakan rumus Cochran (n = z*pg/e?) dengan tingkat
keyakinan 95% (z = 1,96), proporsi p = q = 0,5, dan toleransi kesalahan e = 10%, sehingga diperoleh ukuran
sampel minimal sebesar 96,04 responden yang digenapkan menjadi 100 orang (Cochran, 1977; Sugiyono, 2020).
Penelitian ini pada akhirnya berhasil menghimpun 150 responden melalui kuesioner daring berbasis Google
Form yang disebarkan lewat media sosial.

Data primer diperoleh langsung dari kuesioner, sedangkan data sekunder diperoleh dari buku, publikasi jurnal,
penelitian terdahulu, serta ulasan pengguna aplikasi SeaBank pada Google Play Store. Setiap butir pernyataan
kuesioner diukur menggunakan skala Likert 1-5, mulai dari Sangat Tidak Setuju (skor 1) hingga Sangat Setuju
(skor 5) (Sugiyono, 2020).

2.2. Variabel Operasional

Penelitian ini melibatkan dua variabel bebas, yaitu E-Service Quality (X1) yang diukur melalui empat dimensi
efficiency, system availability, fulfillment, dan responsiveness (Wardhana, 2024), serta Customer Experience
(X2) yang diukur melalui lima dimensi sense, feel, think, act, dan relate (Schmitt, 1999, 2010). Variabel
terikatnya adalah Minat Menggunakan (Y) aplikasi SeaBank yang diukur melalui indikator urgensi adopsi,
ketertarikan mencoba fitur, rencana penggunaan jangka panjang, serta kesediaan mereckomendasikan aplikasi
(Abrilia & Sudarwanto, 2020; Subagio & Jessica, 2020). Ringkasan variabel operasional disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Variabel Operasional Penelitian

Variabel Dimensi Contoh Indikator
E-Service Efficiency, System Kecepatan akses
Quality (X1) Availability, Fulfillment, aplikasi, stabilitas sistem,
Responsiveness keakuratan informasi, kecepatan
respons layanan
Customer Sense, Feel, Think, Act, Tampilan aplikasi,
Experience (X2) Relate kenyamanan bertransaksi,

kemudahan memahami fitur,
keterhubungan sosial pengguna

Minat - Berniat menggunakan
Menggunakan (Y) secara rutin, tertarik mencoba fitur,
menjadikan SeaBank pilihan

utama, kesediaan
merekomendasikan

Sumber: Data diolah (2026)

2.3. Teknik Analisis Data

Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan pendekatan
embedded two-stage, yaitu evaluasi outer model dilakukan pada level dimensi (first-order construct) dan level
variabel (second-order construct) sebelum masuk ke evaluasi inner model (Sarstedt et al., 2019), dibantu
perangkat lunak SmartPLS 4.0. Pengujian outer model mencakup validitas konvergen melalui outer loading (>
0,70) dan Average Variance Extracted/AVE (> 0,50), validitas diskriminan melalui kriteria Fornell-Larcker,
serta reliabilitas melalui Cronbach's Alpha dan Composite Reliability (> 0,70) (Hair et al., 2019, 2021).
Pengujian inner model mencakup path coefficient, t-statistic (> 1,96), p-value (< 0,05), serta koefisien
determinasi (R?) untuk mengukur kemampuan variabel bebas menjelaskan varians variabel terikat.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1. Karakteristik Responden

Penelitian ini berhasil menghimpun 150 responden pengguna aktif aplikasi SeaBank melalui kuesioner daring.
Karakteristik responden didominasi oleh perempuan (68%), kelompok usia 17-25 tahun (62%), berpendidikan
terakhir Diploma/Sarjana (49,3%), serta bekerja sebagai karyawan swasta (42%). Sebagian besar responden telah
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menggunakan aplikasi SeaBank lebih dari 2 tahun (69,3%) dengan frekuensi penggunaan > 5 kali dalam
seminggu (65,3%), sebagaimana dirangkum pada Tabel 2.

Tabel 2. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Dominan Jumlah Persentase
Jenis Kelamin Perempuan 102 68,0%
Usia 17-25 tahun 93 62,0%
Pendidikan Terakhir Diploma/Sarjana (D3/D4/S1) 74 49,3%
Pekerjaan Karyawan Swasta 63 42,0%
Lama Menggunakan Aplikasi > 2 tahun 104 69,3%
Frekuensi Penggunaan/Minggu > 5 kali 98 65,3%

Sumber: Data diolah (2026)

3.2. Hasil Pengujian Model Pengukuran dan Model Struktural

Pengujian outer model pada level dimensi maupun level variabel menunjukkan bahwa seluruh indikator
memiliki nilai outer loading di atas 0,70, seluruh konstruk memenuhi validitas diskriminan melalui kriteria
Fornell-Larcker, serta seluruh konstruk memenuhi standar reliabilitas dengan nilai Cronbach's Alpha dan
Composite Reliability di atas 0,70 serta AVE di atas 0,50 (Hair et al., 2019, 2021). Ringkasan hasil uji
reliabilitas dan validitas konvergen pada level variabel disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Ringkasan Uji Reliabilitas dan Validitas Konvergen (Level Variabel)

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability AVE
E-Service Quality (X1) 0,825 0,884 0,655
Customer Experience (X2) 0,829 0,879 0,593
Minat Menggunakan (Y) 0,866 0,908 0,713

Sumber: Olah data SmartPLS (2026)
Selanjutnya, evaluasi inner model dilakukan untuk menguji signifikansi hubungan antarvariabel laten melalui
prosedur bootstrapping. Hasil pengujian path coefficient, t-statistic, dan p-value disajikan pada Tabel 4,
sedangkan hasil model struktural (inner model) ditampilkan pada Gambar 2.

X111

-
55 0798 (0.000
%)
- 0,848 (0.000)
786 ( o
i3 407850000
0.804 (0.000
« E-Service

i Quality 0.398 (0.000) MM1
v

_—
0.869 (0.000; e
ﬁaw ©.000) >
~——_0.853(0.000)
0.835 (0.000;
~
Minat =
Menggunakan

MM3

0.377 (0.000) MM4

x22 0.781 (0.000)
- ~
0.762 (0.000) ~~_
~—
X23 <4 0.784(0.000) —]
—
0.744 (0.000)
- ~
x24 0.780 (0.000!
Customer
Experience
x25

Gambar 2. Hasil Pengujian Model Struktural (Inner Model)
Sumber: Olah data SmartPLS (2026)

Tabel 4. Hasil Uji Path Coefficient, Signifikansi, dan Koefisien Determinasi

Original Sample

Hubungan (0) T Statistics P Values Keterangan
Xl —=Y 0,398 5,038 0,000 Signifikan (H1 diterima)
X2—-Y 0,377 5,214 0,000 Signifikan (H2 diterima)

R* (Y) = 0,505; R

Adjusted = 0,498 Kategori sedang
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Sumber: Olah data SmartPLS (2026)

Merujuk pada Tabel 4, E-Service Quality (X1) memiliki koefisien jalur sebesar 0,398 dengan t-statistic 5,038
dan p-value 0,000, sehingga H1 diterima. Customer Experience (X2) memiliki koefisien jalur sebesar 0,377
dengan t-statistic 5,214 dan p-value 0,000, sehingga H2 diterima. Kedua nilai t-statistic berada di atas 1,96 dan
p-value di bawah 0,05, yang membuktikan bahwa kedua variabel bebas berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Minat Menggunakan, baik secara parsial maupun simultan, sehingga H3 turut diterima. Nilai R-square
sebesar 0,505 menunjukkan bahwa E-Service Quality dan Customer Experience secara simultan mampu
menjelaskan 50,5% varians Minat Menggunakan aplikasi SeaBank, tergolong kategori sedang (Hair et al., 2019),
sedangkan 49,5% sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini.

3.3. Pembahasan

Pengaruh E-Service Quality terhadap Minat Menggunakan. Hasil penelitian membuktikan bahwa e-service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin optimal kualitas layanan elektronik yang dirasakan konsumen, terutama pada
aspek kemudahan akses, kecepatan transaksi, stabilitas sistem, dan keamanan data, maka semakin tinggi pula
minat mereka untuk terus mengoperasikan aplikasi SeaBank. Karakteristik responden yang didominasi
kelompok usia produktif dengan frekuensi penggunaan tinggi turut memperkuat temuan ini, karena kelompok
tersebut umumnya memiliki ekspektasi tinggi terhadap kinerja layanan digital. Hasil ini sejalan dengan Dewi et
al. (2024), Novita dan Parhusip (2024), Yolanda dan Handayan (2024), serta Steven et al. (2023) yang
membuktikan kontribusi positif e-service quality terhadap minat maupun behavioral intention pengguna layanan
digital, serta memperkuat argumentasi Parasuraman et al. (2005) dan Blut (2016) bahwa keandalan sistem
elektronik menjadi determinan penting kepuasan pengguna.

Pengaruh Customer Experience terhadap Minat Menggunakan. Customer experience juga terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank. Pengalaman pengguna yang mencakup
aspek sensorik (tampilan aplikasi), emosional (rasa nyaman dan aman bertransaksi), kognitif (kemudahan
memahami fitur), serta perilaku dan sosial, terbukti mendorong ketertarikan pengguna untuk tetap menggunakan
aplikasi dalam jangka panjang. Temuan ini konsisten dengan Meyer dan Schwager (2007) serta Verhoef et al.
(2009) yang menegaskan bahwa impresi pengguna terbangun dari totalitas titik kontak (touchpoints) dengan
layanan, serta sejalan dengan hasil Subagio dan Jessica (2020), Saputra et al. (2025), Anwar dan Ivanka (2022),
serta Nasermoadeli et al. (2013) yang membuktikan peran signifikan customer experience terhadap minat
maupun intention to use pada berbagai layanan digital.

Pengaruh E-Service Quality dan Customer Experience secara Simultan. Kedua variabel bebas secara bersama-
sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank, dengan e-service
quality menunjukkan koefisien jalur yang sedikit lebih tinggi dibandingkan customer experience. Hal ini
menandakan bahwa mutu layanan elektronik menjadi faktor yang relatif lebih dominan, sejalan dengan Theory
of Planned Behavior (Ajzen, 1991) yang menjelaskan bahwa intensi bertindak seseorang diintervensi oleh hasil
evaluasinya terhadap suatu perilaku, sekaligus dikuatkan oleh temuan Dewi et al. (2024) dan Saputra et al.
(2025). Dengan demikian, SeaBank perlu menjaga keseimbangan antara keandalan sistem layanan digital dan
kualitas pengalaman pengguna agar minat masyarakat untuk menggunakan aplikasinya tetap terjaga secara
berkelanjutan.

4. Kesimpulan

Menggunakan aplikasi SeaBank, yang berarti semakin optimal kepraktisan akses, kecepatan sistem, keamanan
transaksi, dan responsivitas layanan yang dirasakan pengguna, semakin tinggi pula minat mereka untuk
mengoperasikan aplikasi tersebut. Customer Experience juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan, yang
menunjukkan bahwa pengalaman positif pengguna selama berinteraksi dengan aplikasi turut mendorong
peningkatan minat penggunaan. Secara simultan, kedua variabel tersebut berperan penting dan mampu
menjelaskan 50,5% varians Minat Menggunakan aplikasi SeaBank, sehingga membuktikan bahwa keputusan
pengguna tidak hanya ditentukan oleh mutu teknis layanan, tetapi juga oleh kualitas pengalaman yang dirasakan
selama menggunakan aplikasi.

Berdasarkan temuan ini, SeaBank disarankan untuk terus menjaga dan meningkatkan kualitas layanan digital,
terutama pada aspek kecepatan akses, stabilitas sistem, keamanan transaksi, serta responsivitas layanan,
sekaligus meningkatkan pengalaman pengguna melalui pengembangan fitur dan penyederhanaan antarmuka
aplikasi. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas model dengan menambahkan variabel lain seperti
trust, perceived usefulness, atau social influence, serta memperluas objek penelitian dengan membandingkan
beberapa platform bank digital lain guna memperoleh gambaran komparatif yang lebih luas.
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