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Florence Novianti

Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan

“Pengaruh E-Service Quality dan Customer Experience terhadap Minat

Menggunakan Aplikasi SeaBank”

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 lamnyas
Berbagaismasalah ini berpotensi menurunkan minat masyarakat untuk memakai
aplikasi tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini dibuat 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 respondendipilih menggunakan teknik
purposive sampling, dengan Kriteria tertentu yaitu para pengguna aktif aplikasi
SeaBank. Proses analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation
Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan bantuan software
SmartPLS 4.0. Hasil penelitian membuktikan bahwa FE-Service Quality dan
Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
menggunakan aplikasi SeaBank, baik secara terpisah (parsial) maupun bersama-
sama (simultan). Temuan ini menjelaskan bahwa kualitas layanan digital yang baik
serta pengalaman pengguna yang menyenangkan menjadi faktor kunci dalam
meningkatkan minat masyarakat. Penelitian i diharapkan dapat membantu
SeaBank dalam mengevaluasi serta meningkatkan kualitas layanan digital dan
pengalaman pengguna agar minat nasabah terusterjaga dalam jangka panjang.

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

Bachelor of Applied Finance and Banking

“The Influence of E-Service Quality and Customer Experience on the Interest

in Using the SeaBank Application”

ABSTRACT

The widespread use of digital banking in Indonesiahas..triggered intense
competition among digital bank service providers, including SeaBank, which has
become one of the primary choices for the public. Although its user base eontinues
to grow, the application still frequently receives complaints regarding service
quality and user comfort, such as.system errors, tramnsaction hurdles, and other
techincal issues. These problems potentially reduce public interest in using the
application. Therefore, this study was conducted to examine the influence of E-
Service Quality and Customer Experience on the interest in using the SeaBank
application. This study employs a quantitative approach with a causal method. A
sample of 150 respondents was.selected using a purposive sampling technique, with
the specific criterion of being active users of the SeaBank application. The data
analysis process was performed using the Structural Equation Modeling-Partial
Least Square (SEM-PLS) method, assisted by SmartPLS 4.0 software. The research
results prove that E-Service Quality and Customer Experience have a positive and
significant influence on the interest in using the SeaBank application, both partially
and simultaneously. These findings explain that good digital service quality and a
pleasant user experience are key factors in increasing public interest. This study is
expected to help SeaBank evaluate and improve its digital service quality and
customer.experience to ensure user interest remains sustained in the long term.

Keywords: Customer Experience, E-Service Quality, Intention to Use, SeaBank
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi digital saat ini telah mendorong pergeseran besar di
berbagai bidang, termasuk pada industrisperbankan. Perkembangan tersebut
menuntut sektor perbankan untuk melakukan peralihan ke sistem digital, yang
mengubah layanan manual atau konvensional menjadi layanan.berbasis digital
yang kini semakin banyak digunakan masyarakat untuk kelancaran.aktivitas
finansial mereka. Keberadaan platform perbankan digital ini memberikan
kemudahan bagi masyarakat dalam menjangkau layanan keuangan secara lebih
cepat, praktis, dan hemat waktu.

Merujuk data resmi Bank Indonesia (BI), volume transaksi pembayaran
elektronik berhasil mencapai 5,22 miliar transaksi pada Mei 2026, yang
menunjukkan kenaikan tahunan sebesar 28,14% (Antaranews, 2026). Angka
ini mempertegas fakta bahwa penggunaan layanan keuangan digital sudah

semakin melekat dalam pemenuhan kebutuhan transaksi harian masyarakat.

Merek Bank Digital di Indonesia Tahun 2024

ETop of Mind  mTotal Penyebutan Spontan Total Awareness

100% 95% 94%

90% 85% 200,

0 (1] 780/0 60/
?gof 68% 70% ’

o 0,
60% - 62%
o 0
50% 43% 42% 6%  on
40% 329% 37%
30% 27% 8 249 23%
20% 14% 0
10% 1% 8% 8% 4%
1% 1% 0% 1% o,
0 (] 0%

SeaBank Bank BluBCA Allo NeoBank Jenius Line Digibank TMRW  Octo
Jago Digital Bank Bank Mobile

x

Gambar 1.1 Merek Bank Digital di Indonesia Tahun 2024
Sumber: Populix (Data diolah, 2026)

Hasil riset dari Populix pada tahun 2024, menunjukkan beberapa merek
perbankan digital yang memiliki popularitas tertinggi di kalangan masyarakat
Indonesia. Di antara jajaran bank digital tersebut, SeaBank menduduki

peringkat teratas dengan mencatatkan angka penyebutan spontan mencapai
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68%, tingkat fop of mind mencapai 95%, serta nilai total awareness pada angka
27%. Data tersebut membuktikan kuatnya tingkat pengenalan merek SeaBank
di mata publik, yang kemudian menjadikannya sebagai salah satu bank digital
paling diminati di tanah air. Sebagai institusi keuangan digital, SeaBank
beroperasi di bawah PT Bank SeaBank Indonesia dengan menyediakan
beragam fitur keuangan elektronik’demi'menyederhanakan aktivitas transaksi
masyarakat. Melalui satu”aplikasi terpadu, SeaBank menawarkan berbagai
fasilitas seperti pemindahan dana, penyelesaian tagihan, pengisian saldo
dompet digital,-simpanan deposito, hingga fasilitas pinjaman. Penyediaan
berbagai fitur tersebut memberikan efisiensi bagi nasabah dalam menuntaskan
kebutuhan transaksi sekaligus mengelola keuangan mereka secara praktis.
Dengan menghadirkan layanan yang relevan dengan kebutuhan pasar, SeaBank
sukses memosisikan diri sebagai platform perbankan digital pilihan untuk
mendukung aktivitas finansial masyarakatsehari-hari.

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah SeaBank

Periode Jumlah Nasabah | Persentase Kenaikan
2023 10 Juta -
Oktober 2024 15 Juta 50%
Desember 2024 17 Juta 13,3%
2025 > 28 Juta 64,7%

Sumber: Investortrust (Data diolah, 2026)

Sejak resmi beroperasi padatahun 2021, kuantitas pengguna SeaBank
konsisten mengalami grafik kenaikan. Merujuk data dalam Tabel 1.1, total
nasabah bank digital ini menyentuh angka 10 juta orang tahun 2023. Angka
tersebut kemudian naik menjadi 15 juta nasabah pada Oktober 2024 dan
kembali terakumulasi menjadi 17 juta nasabah pada Desember 2024.
Pertumbuhan mi‘terus. berjalan signifikan sepanjang tahun 2025, di-mana basis
penggunanya sukses menembus di atas 28 juta orang. Tingginya antusiasme
masyarakat menjadi bukti nyata kepercayaan publik terhadap layanan
perbankan digital SeaBank semakin kuat dalam memfasilitasi kebutuhan
finansial mereka. Kondisi ini mengindikasikan minat masyarakat
menggunakan aplikasi SeaBank sebagai sarana dalam melakukan berbagai

aktivitas transaksi dan pengelolaan keuangan secara digital.
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SeaBank perlu mempertahankan minat masyarakat dalam menggunakan
aplikasinya. Peningkatan jumlah nasabah yang terjadi dari tahun ke tahun tidak
sepenuhnya mencerminkan bahwa SeaBank berhasil mempertahankan minat
pengguna secara berkelanjutan. Dalam mempertahankan minat menggunakan
aplikasi, SeaBank perlu memberikan e-service quality yang baik serta
menciptakan customer experienceyangpositif. Melalui kualitas layanan digital
yang optimal, pengguna.dapat bertransaksi dengan aman, nyaman, sekaligus
praktis, sedangkan‘customer experience yang baik dapat meneiptakan kesan
positif bagispengguna. Namun, masih ‘terdapat berbagai keluhan wyang
disampaikan penggunaimelalui Google Play Store yang menunjukkan adanya
kendala® dalam penggunaan aplikasi SeaBank. Keluhan tersebut
mengindikasikan bahwa e-service quality: dan customer experience pada
aplikasi SeaBank masih perlu ditingkatkan agar antusiasme publik untuk

memanfaatkan platform tersebut tetap terjaga.

Tabel 1.2 Data Keluhan Nasabah SeaBank

Bulan Gangguan Sistem Aplikasi Tidak Optimal Total

April 2026 237 82 319
Mei 2026 171 66 237
Juni 2026 438 33 521

Sumber: Ulasan Google Play Store (Data diolah, 2026)

Berdasarkan Tabel 1.2, jumlah keluhan pengguna aplikasi SeaBank
selama periode April-Juni 2026 menunjukkan fluktuasi, di mana pada Mei
2026 jumlah keluhan mengalami penurunan, namun kembali meningkat secara
signifikan pada“Juni 2026. Keluhan pengguna didominasi oleh gangguan
sistem, sepertt gagal login, maintenance mendadak, dan transaksi berstatus
pending. Kondisi+ini.menunjukkan bahwa e-service quality.pada aplikasi
SeaBank masih perlu ditingkatkan. Selain itu, permasalahan tersebut juga
berpotensi memengaruhi customer experience, yang pada akhirnya dapat
berdampak pada minat menggunakan aplikasi SeaBank.

Sebuah kendala transaksi pada aplikasi SeaBank dilaporkan seorang
nasabah pada 29 Januari 2026. Pengguna mengeluhkan saldo sebesar
Rp867.548 terpotong saat transfer, namun dana tidak masuk ke rekening tujuan

meskipun transaksi dinyatakan berhasil. Keluhan tersebut disampaikan melalui
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surat pembaca pada situs Media Konsumen (Media Konsumen, 2026).
Kejadian tersebut menimbulkan kekhawatiran bagi pengguna terkait keandalan
sistem yang digunakan dalam memproses transaksi keuangan.

Kasus tersebut menunjukkan adanya permasalahan yang berpotensi
memengaruhi minat masyarakat dalam menggunakan aplikasi SeaBank. Oleh
sebab itu, kualitas layanan elektronik (e-service quality) menduduki posisi
krusial dalam perbankan.digital mengingat operasional.dan.seluruh aktivitas
finansial bertumpupada aplikasi. Penyelenggaraan layanan digital'yang prima
ini akan menghadirkan kepraktisan, perlindungan data, serta kenyamanan bagi
nasabahketika memanfaatkan platform tersebut. Sebaliknya, apabila pengguna
mengalami kendala seperti gangguan sistem, transaksi yang'tidak berjalan
sebagaimana mestinya, maupun kesulitan dalam mengakses layanan, maka hal
tersebut dapat memengaruhi persepsi pengguna terhadap kualitas layanan.
Adapun dimensi utama untuk mengukur kualitas layanan elektronik ini
meliputi aspek efisiensi, pemenuhan janji layanan, ketersediaan sistem, serta
kerahasiaan data (Parasuraman et al., 2005). Oleh karena itu, SeaBank perlu
memberikan e-service quality yang optimal agar dapat mempertahankan minat
masyarakat untuk menggunakan aplikasinya.

Selain e-service quality, pengalaman pengguna (customer experience)
turut memegang andil besar terhadap cara pandang publik dan motivasi mereka
memanfaatkan platform SeaBank. Customer experience yang diperoleh
pengguna dapat berupa pengalaman positif. maupun negatif yang dapat
memengaruhi perilaku pengguna dalam menggunakan suatu layanan (Subagio
dan Jessica, 2020). Apabila pengguna mengalami hal kurang menyenangkan,
seperti gangguan sistem, transaksi macet, maupun kendala dalam-:mengakses
layanan, maka hal tersebut-dapat.menimbulkan rasa.khawatir, kecewa, dan
tidak nyaman. Oleh karena itu, SeaBank perlu memastikan pengguna
memperoleh pengalaman yang baik selama menggunakan aplikasi.
Pengalaman yang positif dapat mendorong terbentuknya persepsi yang baik
terhadap layanan sehingga meningkatkan minat pengguna untuk terus
menggunakan aplikasi SeaBank. Schmitt (1999), menguraikan lima aspek

pembentuk customer experience, mencakup sense melalui stimulasi indrawi,
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feel yang menyentuh emosi serta perasaan, think guna merangsang proses
berpikir, act yang mengarahkan tindakan nyata, serta relate yang
menghubungkan individu dengan lingkungan sosialnya.

Temuan Dewi et al. (2024) mengonfirmasi bahwa behavioral intention
dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh e-service quality bersama
customer experience. Melalui _temuan tersebut, “dipahami bahwa kualitas
layanan elektronik serta” pengalaman konsumen yang prima merupakan
pendorong kuat munculnya kecenderungan seseorang memanfaatkan platform
finansial digital. Kontradiksi riset ditunjukkan oleh Novita dan Parhusip (2024).
Melaluisstudi pada aplikasi .\ DANA, mereka menemukan bahwa minat
penggunaan e-wallet terbukti dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh e-
service quality, namun tidak dipengaruhi secara signifikan oleh aspek customer
experience. Ketidakselarasan ini dipertegas oleh studi Nazirwan et al. (2020)
yang menyimpulkan bahwa kualitas layanan digital justru sama sekali tidak
memengaruhi minat perilaku publik. Inkonsistensi temuan antarpeneliti inilah
yang melandasi urgensi untuk mengkaji kembali kontribusi e-service quality
dan customer experience terhadap minat pemanfaatan layanan.

Uraian fenomena di atas mengindikasikan munculnya kesenjangan
antara ekspektasi nasabah akan e-service quality serta customer experience
yang ideal dengan kenyataan operasional yang nyatanya masih diwarnai
problem teknis. D1 samping-itu,-telaah terhadap berbagai studi terdahulu
memperlihatkan adanya inkonsistensi temuan mengenai bagaimana dampak e-
service quality dan customer experience dalam menumbuhkan niat penggunaan.
Realitas ini memicu sebuah celah teoritis krusial untuk diteliti 'secara
mendalam, terutama bagi platform perbankan digital yang tengah.ekspansif di
Indonesia seperti SeaBank:

Berangkat dari dinamika lapangan yang terjadi serta kontradiksi temuan
akademis tersebut, studi ini diinisiasi guna mengkaji topik “Pengaruh E-
Service Quality dan Customer Experience terhadap Minat Menggunakan

Aplikasi SeaBank”.
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1.2 Rumusan Masalah

Perkembangan transaksi pembayaran digital di Indonesia terus
meningkat. Pada Mei 2026, volume transaksi pembayaran digital tercatat
mencapai 5,22 miliar transaksi atau tumbuh sebesar 28,14%. Sejalan dengan
perkembangan tersebut, basis penggunanya pun konsisten melonjak secara
periodik hingga sukses menembus angka diratas 28 juta nasabah menjelang
akhir tahun 2025. Trenspertumbuhan ini mengonfirmasi. posisi SeaBank
sebagai salah satuplatform perbankan digital pilihan publik di tanah air.

Namun, meningkatnya jumlah nasabah SeaBank belum sepenuhnya
sejalan dengan kualitas'layanan yang dirasakan pengguna. Berdasarkan hasil
rekapitulasi ulasan SeaBank pada Google Play Store selama periode April-Juni
2026, jumlah keluhan pengguna menunjukkan fluktuasi dengan peningkatan
signifikan pada Juni 2026. Keluhan didominasi oleh gangguan sistem, seperti
gagal login, maintenance mendadak, aplikasi error, hingga transaksi berstatus
pending. Penelitian Herman et al. (2025) juga menunjukkan bahwa 21,2% dari
15.000 ulasan pengguna SeaBank merupakan ulasan negatif. Fenomena
tersebut mengindikasikan perlunya optimalisasi® terhadap  aspek e-service
quality serta customer experience pada aplikasi SeaBank, serta berpotensi
memengaruhi minat pengguna untuk terus menggunakan aplikasi SeaBank.

Berbagai kendala di atas menegaskan urgensi dari pembenahan kualitas
layanan digital beserta pengalaman Konsumen, sebab kedua elemen ini krusial
dalam menstimulasi minat nasabah terhadap SeaBank. Sementara studi dari
Dewi et al. (2024) membuktikan adanya dampak positif sekaligus signifikan
dari aspek e-service quality serta customer experience pada minat penggunaan,
riset yang dilakukaneleh Nazirwan et al. (2020) justru mendapatihasil bertolak
belakang, di mana kualitas-layanan elektronik sama sekalitidak memengaruhi
minat perilaku masyarakat. Adanya diskrepansi temuan akademis tersebut
melahirkan ketidakselarasan hasil yang membutuhkan analisis lebih mendalam.
Berdasarkan urgensi inilah, kajian ini diinisiasi guna mendalami bagaimana
kontribusi nyata e-service quality dan customer experience terhadap minat

menggunakan aplikasi SeaBank.
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1.3

Pertanyaan Penelitian

Merujuk pada poin rumusan masalah di atas, pertanyaan dalam penelitian

ini dirumuskan sebagai berikut:

1.

1.4

Bagaimana e-service quality secara parsial memberikan kontribusi pada
minat menggunakan aplikasi SeaBank?

Bagaimana aspek customer-experience secara parsial mampu memicu
terjadinya minat menggunakan aplikasi SeaBank?

Bagaimana dampak yang dihasilkan secara simultan oleh perpaduan e-
servicerquality dan customer experience terhadap minat menggunakan

aplikasi SeaBank?

Tujuan Penelitian

Selaras dengan poin pertanyaan penelitian di atas, sasaran yang hendak

dicapai lewat studi ini yaitu:

1.

1.5

Menguji dan menganalisis seberapa besar kontribusi dari e-service
quality secara parsial pada minat menggunakan aplikasi SeaBank.
Menguji dan menganalisis besaran dampak «yang dihasilkan oleh
customer experience secara parsial terhadap minat menggunakan aplikasi
SeaBank.

Menguji dan menganalisis keterkaitan'secara simultan antara perpaduan
e-service quality beserta. customer experience terhadap minat

menggunakan aplikasi SeaBank.

Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan kegunaan bagi

berbagai pihak;, yaitu:

1.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat membantu mengembangkan ilmu
pengetahuan di bidang manajemen pemasaran dan perilaku konsumen,
khususnya mengenai keterkaitan antara e-service quality, customer
experience, serta minat menggunakan aplikasi perbankan digital. Selain
itu, hasil studi ini juga bisa menjadi bahan referensi atau pembanding

untuk penelitian berikutnya yang mengangkat topik sejenis.
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2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak manajemen
SeaBank untuk mengevaluasi dan memperbaiki e-service quality serta
customer experience para penggunanya. Hasil dari penelitian ini juga
dapat dijadikan dasar pertimbangan bagi perusahaan dalam menyusun
langkah strategis untuk.~menjaga .sckaligus menaikkan minat

menggunakan aplikasi SeaBank di kalangan masyarakat.

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi

Alurspembahasan dalam penelitian ini disusun dengan format. yang
tertata’ rapi, transparam, dan berkesinambungan agar -memudahkan para
pembaca untuk memahaminya. Secara keseluruhan, seluruh laporan ini

dijabarkan ke dalam lima tahapan bab utama, yaitu:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini memuat rangkaian subbab yang terintegrasi satu sama lain. Pada bagian
latar belakang, dibahas mengenai dinamika lapangan mengenai pertumbuhan
industri perbankan digital di tanah air, terutama.SeaBank; berikut dengan
elemen-elemen penentu minat menggunakan aplikasi SeaBank di kalangan
publik. Selanjutnya, rumusan masalah. menjabarkan titik fokus problematika
studi secara detail dan mendalam. Pada poin pertanyaan penelitian, dipaparkan
poin=poin persoalan inti yang hendak dicari jawabannya melalui analisis data.
Sementara itu, tujuan penelitian memuat target capaian studi, dan bagian akhir
ditutup oleh manfaat penelitian yang-memperinci kegunaan hasil kajian baik

dari sudut pandang keilmuan maupun dunia kerja nyata.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini memaparkan landasan‘teori-besertarekam jejak studi terdahulu sebagai
fondasi utama dalam melakukan analisis. Di dalam bagian ini, diuraikan secara
mendalam mengenai definisi serta kajian literatur yang relevan dengan masing-
masing variabel, meliputi e-service quality, customer experience, serta minat
menggunakan aplikasi SeaBank. Di samping itu, bagian ini pun memuat
rancangan kerangka pemikiran sekaligus pengajuan hipotesis yang nantinya

diuji sebagai instrumen bedah data.



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi edue)

S
e
o
=]
Q
[
=,
T
o
=
=
Q.
)
=
3
(]
-
[
=
=
o
=
==
1]
T
(]
=
=
>
Q
)
=
<
o
>
Q
g
o
N—
o
=
e
o
=
()
=
=
==
2
(1]
Q
(]
=X
—
o
=
o
=
-
o

N
Doy
o o
s 28
= Q
Qe s
35S
=) =
=Y
=]
3 <
c o
3 c
= e
o c
E x
£ 7
3%
3 S
2 =
=]
338
T &5
= °
o
s 53
2 =
S 2g
-~
T"< B
) 2
o
s QP
Q 3
o o
3 =
9 o
8 3>
< °
w m
o S
£ 3£
c ]
= >
38073
- -
< <
o Q
- =
€ o 3
= =
285
3. o
o
o g
Q —
3 8
5 B
°
z °
o
~ =)
5 T
S D
° -
E E
= w
o
-
~
-
=
~
o
-
Q
s
o
=]
N—
Q
c
o
=
w
=
o
—
oS
3
')
w
o
&
3

I
Q
=
2]
T
-+
Q

ac
m
.
0
©
-+
9
g.
*’
o
-4
=.
®
o
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
=
)
q
-+
9

—
o
5
9
')
=
(=]
3
]
=
Q
=
[=A
e}
wn
)
o
o9
Q
()
=
Q
~
']
=
w
o
=
-
=
=
~
Q9
-
<
Qo
-~
e
=
5
-,
o
=
e}
o
3
M
=1
N
o
=
-~
e
3
3
Q9
-
o
[+
=
3
[
=
<
)
o
-
~~
~
'
-
w
=
3
o
o
-

BAB III METODE PENELITIAN

Bagian ini menguraikan seluruh rancangan dan prosedur sistematis yang
diterapkan sepanjang proses riset. Di dalamnya dijabarkan secara rinci
mengenai klasifikasi beserta objek studi, populasi dan sampel, asal sumber data,
teknik pengumpulan data, variabel operasional, hingga teknik pengolahan data

yang diaplikasikan demi menjawab seluruh poin rumusan masalah.

BAB IV HASIL DANPEMBAHASAN

Bab ini memaparkan temuan lapangan sekaligus kupas tuntas. data yang
diperoleh melalui jawaban_kuesioner dari para,responden. Sajian hasil data
tersebut dipadukan dengan analisis mendalam guna menguraikan kontribusi
serta:dampak nyata dari e-service quality beserta customer experience pada

minat menggunakan aplikasi SeaBank.

BAB V PENUTUP

Bab akhir ini menyajikan konklusi utama dan saran 'yang dirangkum
berdasarkan inti sari temuan penelitian, Pada bagian penutup ini pula
dirumuskan rekomendasi aplikatif bagi jajaran manajemen perusahaan serta

masukan berharga demi keberlanjutan studi berikutnyadi masa mendatang.
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5.1

BABYV
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan temuan riset mengenai pengaruh E-Service Quality dan

Customer Experience terhadap Minat.-Menggunakan aplikasi SeaBank,

simpulan penelitian ini dijabarkan sebagai berikut.

1.

E-Service Qualityteruji memberikan dampak positif sekaligus signifikan
pada Minat: Menggunakan. aplikasi SeaBank.  Catatan ini
mengindikasikan bahwa mutu layanan elektronik SeaBank yang.andal,
termasuk kepraktisan akses platform SeaBank, akselerasi sistem
SeaBank, jaminan keamanan transaksi SeaBank, hingga responsivitas
layanan sanggup memicu_lonjakan’ minat semua_konsumen untuk
mengoperasikan aplikasi SeaBank. Oleh karena itu, kian optimal kualitas
layanan digital SeaBank yang dirasakan.oleh semua pengguna, maka
kian meningkat pula ketertarikan® mereka dalam' mendayagunakan
aplikasi SeaBank.

Customer Experience terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Minat Menggunakan aplikasi SeaBank. Hal ini menunjukkan
bahwa pengalaman * positif = yang..dirasakan pengguna selama
menggunakan aplikasi SeaBank, baik dari segi kemudahan penggunaan
aplikasi SeaBank, kenyamanan fitur SeaBank, pengalaman emosional
nasabah SeaBank, maupun kesesuaian layanan SeaBank dengan
kebutuhan pengguna, mampu mendorong meningkatnya minat
menggunakan aplikasi SeaBank. Dengan kata lain, semakin baik
pengalaman yang dirasakan pengguna SeaBank,.maka semakin tinggi
minat pengguna dalam menggunakan aplikasi SeaBank.

Secara keseluruhan, E-Service Quality dan Customer Experience secara
bersama-sama berperan penting dalam meningkatkan Minat
Menggunakan aplikasi SeaBank. Kedua faktor tersebut menjadi aspek
penting yang memengaruhi keputusan pengguna dalam menggunakan
layanan perbankan digital SeaBank. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa pengguna tidak hanya mempertimbangkan kualitas teknis layanan

62
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digital, tetapi juga pengalaman penggunaan yang dirasakan saat
berinteraksi dengan aplikasi SeaBank.

Dengan demikian, peningkatan minat menggunakan aplikasi SeaBank

perlu didukung oleh kualitas layanan digital SeaBank yang baik dan

pengalaman pengguna SeaBank yang positif. Temuan ini sejalan dengan teori

perilaku konsumen dan penelitian-terdahulu.

5.2

Saran Penelitian

Berdasarkan kesimpulan penelitian di atas, penulis" memberikan

beberapa saran sebagai implikasi praktis dan akademis dari hasil penelitianiini:

1.

Bagi SeaBank

SeaBank disarankan untuk terus menjaga dan meningkatkan kualitas
layanan digital, terutama pada aspek kecepatan akses aplikasi, stabilitas
sistem, keamanan transaksi, serta’ responsivitas layanan dalam
menangani kendala . pengguna.SeaBank. Hal ini penting untuk
mempertahankan kepercayaan dan meningkatkan minat pengguna
aplikasi SeaBank. Selain itu, SeaBank juga perlu’ meningkatkan
pengalaman pengguna melalui pengembangan fitur SeaBank yang sesuai
kebutuhan masyarakat, penyederhanaan antarmuka aplikasi, serta
peningkatan kenyamanan bertransaksidi SeaBank.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Cakupan riset ini masih terbatas pada dua variabel bebas, yakni E-Service
Quality beserta Customer. ‘Experience pada aplikasi SeaBank. Oleh
karena itu, semua peneliti berikutnya dianjurkan untuk memperluas
kerangka penelitian dengan memasukkan variabel lain, misalnya trus?,
perceived. usefulness, ease.of use, atau_social influence. Langkah ini
penting agar didapatkan potret yang jauh lebih menyeluruh terkait semua
aspek yang menggerakkan ketertarikan masyarakat dalam
mendayagunakan layanan perbankan digital. Di samping itu, penelitian
mendatang disarankan memperluas objek dengan membandingkan
beberapa platform bank digital pesaing guna memperoleh gambaran

komparatif yang lebih luas terkait pemicu minat menggunakan tersebut.
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No Pengguna Keluhan Sumber
“Bagaimana pertanggungjawaban SeaBank terkait
saldo yang hilang tanpa adanya transaksi? Saya
sudah mencoba melakukan top up, namun saldo Gooele
1 | Restu Aji tetap tidak masuk meskipun telah melakukan Pla Sgtore
refresh dan logout.~Saat.menghubungi layanan Y
pelanggan, saya tidak mendapatkan ‘tanggapan
yang memadai.”
) Ferdinando “Aplikasi makin tidak jelas, tidak bisa dibuka; Google
Ndun loading nya bisa sampai.seharian.” Play Store
“Uang_sayashilang Rp70.000 tengah malam jam
00.28  ada transaksi QRIS, padahal saya. dalam
3 Halimah Siti | keadaan tidur. Walaupun jumlah nya kecil, tapi Google
Nurzanah kalau tiba-tiba hilang itu tidak aman sama sekali | Play Store
bayangkan saja kalau yang hilang jumlah besar,
tidak aman aplikasi SeaBank.”
4 Rizki “Tidak bisa mengubungi customer service, sudah Google
Fernando dicoba beberapa kali-namun tetap saja tidak bisa.” | ‘Play Store
5 | Ikbal Oheb Aplikasi error sqka keluar senc}}rl, saya kira sinyal. Google
Ternyata dari aplikasinya error. Play Store
“Kecewa, sudah dua kali butuh transaksi cepat Gooele
6 | Laia malah error tidak bisa diandalkan, error mulu kalau 8
P Play Store
mau login.
“Kenapa aplikasinya tidak bisa diakses? Tiap mau
buka gagal ~disuruh perbaiki aplikasi sedangkan
7 | Caca Jova dicek tidak ada update ‘apa apa di Play Store. Saya Google
Y coba uninstall dan install ulang tetap tidak bisa | Play Store
login. Tolong ya saya mau pakai saldonya untuk
kebutuhan jadi tidak bisa.”
“Saya transaksi QRIS saldo sudah terpotong,
namun tidak sampai ke penerima. Cs dihubungi
] Meggy tidak ada solusi, bahkan sampai_4x.transaksi Google
Travers dengan=wwnominal  Rp500.000, _ Rp500:000, | Play Store
Rp500.000, Rp1.000.000, saldo lenyap dan tidak
ada solusi apapun, Aplikasi tidak jelas.”
9 | Bavu Saputra “Notif saldo masuk ada, tetapi saldo tidak Google
yu >ap bertambah. Mending pakai bank konvensional.” Play Store
. “Mau login kendala sistem sedang sibuk terus, Google
10| Cahyo Arrief hubungin cs susah banget, haduh..” Play Store
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Bagian I (Perkenalan dan Screening Kriteria Responden)

Perkenalan

Halo! Perkenalkan, saya Florence Nowvianti; mahasiswa Jurusan Akuntansi Program
Studi D4 Keuangan dan_Perbankan Politeknik Negeri Jakarta yang sedang
melakukan penelitiansskripsi dengan judul “Pengaruh E-Service Quality dan

Customer Experience terhadap Minat Menggunakan Aplikasi SeaBank”.

Penelitian’ i bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality dan
Customer Experience terhadap minat menggunakan aplikasi SeaBank. Adapun

kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Pengguna aplikasi SeaBank.
2. Pernah menggunakan aplikasi SeaBank dalam enam bulan terakhir.

3. Berusia minimal 17 tahun.

Seluruh data yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan
untuk kepentingan akademik. Tidak ada jawaban benar atau salah dalam pengisian
kuesioner ini. Oleh karena itu, diharapkan responden memberikan jawaban sesuai

dengan pengalaman dan kondisi yang sebenarnya.

Atas waktu, perhatian dan partisipasi Anda, saya ucapkan terima kasih.

Screening Kriteria Responden

Sebelum melanjutkan pengisian kuesioner, mohon menjawab pertanyaan berikut

sesuai dengan kondisi yang sebenarnya.

No Keterangan Jenis Isian
- . o e Ya
1 | Apakah Anda memiliki akun/rekening SeaBank? e Tidak
) Apakah Anda pernah menggunakan aplikasi SeaBank e Ya
dalam 6 bulan terakhir? e Tidak
L o e Ya
3 | Apakah Anda berusia minimal 17 tahun? e Tidak
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Bagian II (Data Diri Responden)
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No

Keterangan

Jenis Isian

1

Nama/Inisial

2

Jenis Kelamin

Laki-laki
Perempuan

Usia

17-25 Tahun
26-35.Tahun
36-45 Tahun
> 45 Tahun

Pendidikan Terakhir

SMA/SMK
Diploma/Sarjana (D3/D4/S1)

e Pascasarjana (S2/S3)

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Pegawai Negeri Sipil
Wiraswasta
IbuRumah Tangga
Lainnya

Sudah berapa lama Anda
menggunakan aplikasi SeaBank?

Kurang dari 6 bulan
6-12 bulan

1-2 tahun

Lebih dari 2 tahun

Seberapa sering Anda
menggunakan aplikast SeaBank
untuk melakukan aktivitas
keuangan?

>5 kali dalam seminggu
(Hampir setiap hari)

2-4 kali dalam seminggu

1 kali dalam seminggu

2-3 kali dalam sebulan
Jarang/(Hanya saat dibutuhkan)

Bagian III (Pernyataan E-Service Quality (X1))

Petunjuk Pengisian Kuesioner

Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan pendapat dan pengalaman Anda selama

menggunakan aplikasi SeaBank dengan memberikan penilaian pada skala berikut:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Ragu-Ragu (R)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)
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Tidak ada jawaban benar atau salah. Jawablah seluruh pernyataan sesuai dengan

kondisi dan pengalaman Anda yang sebenarnya.

Dimensi

No

Pernyataan

STS

TS

SS

Efficiency

Aplikasi SeaBank memiliki
akses yang cepat dan fitur yang
dapat digunakan‘tanpa waktu
tunggu yang lama

Saya dapat dengan mudah
menemukan fitur, memahami
navigasi, dan menggunakan
aplikasi SeaBank dalam
aktivitas transaksi sehari-hari

System Availability

Aplikasi SeaBank dapat diakses
dengan stabil serta seluruh fitur
utamanya dapat berfungsi
dengan lancar saat digunakan

Aplikasi SeaBank mampu
menjaga keamanan data
pengguna dan memberikan rasa
aman saat melakukan transaksi

Fulfillment

Informasi, fitur, dan layanan
pada aplikasi SeaBank tersedia
serta dapat diakses dengan
mudah tanpa kendala

Layanan yang diberikan
aplikasi SeaBank sesuai dengan
harapan dan janji yang
ditawarkan

Responsiveness

SeaBank memberikan respons
yang cepat serta'menyediakan
layanan bantuan yang mudah
diakses saat terjadi kendala

SeaBank mampu
menyelesaikan permasalahan
pengguna dan memberikan
solusi yang memuaskan
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Bagian IV (Pernyataan Customer Experience (X2))
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Dimensi

No

Pernyataan

STS

TS

SS

Sense

Tampilan aplikasi SeaBank dan
kombinasi warnanya
memberikan kesan yang menarik

Desain antarmuka, tata letak
menu, dan respons aplikasi
SeaBank.memudahkan saya
dalam menggunakannya

Feel

Saya merasa nyaman dan senang
saat menggunakan aplikasi
SeaBank untuk melakukan
transaksi

Saya merasa puas selama
menggunakan aplikasi SeaBank

Think

Aplikasi SeaBank memberikan
pengalaman yang berbeda serta
membantu sayamengelola
keuangan dengan lebih baik

Promosi dan informasi mengenai
SeaBank menjadi daya tarik bagi
saya untuk menggunakan
aplikasi SeaBank

Act

Aplikasi SeaBank mendukung
gaya hidup digital serta
memudahkan pengelolaan
transaksi dan keuangan secara
praktis

Relate

Saya merasa penggunaan
aplikasi SeaBank mencerminkan
diri saya sebagai pengguna
layanan keuangan digital
modern

Bagian V (Pernyataan Minat Menggunakan (Y))

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1

Saya berniat menggunakan aplikasi SeaBank
secara rutin di masa mendatang

Saya tertarik untuk mencoba dan mengeksplorasi
fitur serta layanan pada aplikasi SeaBank

Aplikasi SeaBank menjadi salah satu pilihan
utama saya dalam melakukan transaksi keuangan

Saya bersedia merekomendasikan aplikasi
SeaBank kepada orang lain
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Total
X1
26
40
40
36
40
32
32
39
40
27
34
40
31
33
23
33
36
36
35
37
35
37
32
37
35
35
37
36
36
32
34
30
33
32
32
32
28
32
35

Dimensi
Responsiveness

Dimensi
Fulfillment

Dimensi System
Availability

Dimensi
Efficiency

Responden
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

Lampiran 3. Tabulasi Data Pengisian Kuesioner (E-Service Quality)

© 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



75

26
34
13
33
16
33
16
16
13
34
13
33
22

32
35
35
33
21
35
31
32
33
32
37
32
31
32
22
33
33
38
32
37
33
33
31
33
32
22
33
37
32
32
39

54
55
56
60
64
65
66
67
68
69
70
72
73
74
75
76
77
78
79
80

40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
57
58
59
61
62
63
71
81
82
83
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16
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36
14
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34
35
31
34
34
35
34
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33
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35
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Lampiran 6. Surat Pernyataan Dosen Pembimbing

SURAT PERNYATAAN
Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Dr. R. Elly Mirati, S.E., M.M.
NIP :196112241989102001

Adalah dosen tetap atau dosen yang.ditunjuk ‘oleh Jurusan Akuntansi PNJ
menyatakan bersedia sebagai pembimbing penulisan laporan tugas akhir/ skripsi
untuk:

Nama +Florence Novianti
NIM $2204421002
Program Studi : D4 Keuangan dan Perbankan

Dengan ketentuan sebagai berikut:
1. Meluangkan waktu minimal sekali dalam seminggu untuk membimbing
mulai dari diterimanya surat penunjukan, hingga minimal 8 kali bimbingan.
2. Membuat kesepakatan waktu bimbingan dengan mahasiswa.
3. Menyesuaikan jadwal bimbingan tugas akhir sesuai dengan kalender
akademik.
4. Apabila saya tidak melaksanakan tugas tersebut maka saya bersedia
digantikan oleh dosen lain.
Demikian surat pernyataan ini saya sampaikan, atas.perhatiannya saya ucapkan
terima kasih.

Depok; 15 Juli 2026
Pembuat pernyataan

Dr. R. Elly Mirati, S.E.. M.M.

Catatan: Apabila tidak bersedia membimbing karena berbagai alasan.maka saya
akan mengembalikan-form._ini ke KPS masing-masing dengan_membuat memo
tertulis.
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Lampiran 7. Lembar Bimbingan Skripsi

1. Nama Mahasiswa
2. NIM

3. Program Studi

4. Judul Skripsi

5. Dosen Pembimbing

LEMBAR BIMBINGAN

Florence Novianti
2204421002
D4 Keuangan dan Perbankan

o0

7

Pengaruh  E-Service Quality.dan Customer

Experience terhadap Minat Menggunakan Aplikasi

SeaBank
Dr. R. Elly Mirati, S.E., M.M.

g e TTD Dosen
No Tanggal Materi Bimbingan Pembimbing
. Konsultasi.awal mengenal judul Q-
1 Kamis, skripsi dan mencari jurnal-jurnal -
26 Februari 2026 .
penelitian terdahulu.
Minggu Revisi BAB I, _penjelasan Q.
2 01 Maret 2026 mengenai I_atar belakang_ masih =
umum, grafik belum sesuai.
Kamis Penjelasan BAB Il, mengenai .
3 05 Maret é026 landasan teori harus dibuat dalam -
bentuk gambar.
Minggu Revisi BAB |,-menambahkan tabel Q.
4 08 Maret 2026 komentar_ mengenai keluhan =
maupun diskusi pengguna.
5 Minggu, ACC 1.1, melanjutkan BAB | e
15 Maret 2026 - :
Senin, : - -
6 06 April 2026 Melanjutkan BAB 11 dan. BAB- I} @qﬁﬁ/
Rabu, . SO -
7 15 April 2026 ACC Seminar Proposal. @fri/




eyieyer uabap Niuyaiijod uizi edue)

S
e
o
=]
Q
[
=,
T
o
=
=
Q.
)
=
3
(]
-
[
=
=
o
=
==
1]
T
(]
=
=
>
Q
)
=
<
o
>
Q
g
o
N—
o
=
e
o
=
()
=
=
==
2
(1]
Q
(]
=X
—
o
=
o
=
-
o

N
Doy
o o
s 28
= Q
Qe s
35S
=) =
=T
=]
3 <
c Q
c
235
o c
E x
£63
3%
3 S
2 =
=]
338
T &5
= °
o
s 53
2 =
S8 g
-~
T"< B
) 2
o
s QP
Q =
9 o
3 =
9 o
8 3>
< °
w m
) S
c =
£ =
c ]
= >
223
- -
< <
o Q
- =
€ o 3
= =
285
3. o
Qo =
S =
m —
3 £
5 B
°
z °
~ 3
5 T
S D
° -
c —
-] @
o
-
~
-
=
~
o
-
Q
s
o
=]
N—
Q
c
o
=
w
=
o
—
oS
3
o
w
o
&
3

I
Q
=
2]
T
-+
Q

ac
m
.
0
©
-+
9
g.
*’
o
-4
=.
®
o
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
=
)
q
-+
9

—
=)
5
9
')
=
(=]
3
]
=
Q
=
[=A
e}
wn
)
o
o9
Q
()
=
Q
~
']
=
w
o
=
-
=
=
~
Q9
-
<
Qo
-~
e
=
5
-,
o
=
e}
o
3
M
=1
N
o
=
-~
e
3
3
Q9
-
o
[+
=
3
[
=
<
)
o
-
~~
~
'
-
w
=
3
o
o
-

(2]

8

Selasa,
19 Mei 2026

Konsultasi  mengenai  revisi
variabel  penelitian.  Variabel
kemudahan penggunaan dinilai
kurang sesuai dengan karakteristik
responden Generasi Z sehingga
perlu dilakukan penyesuaian.

Rabu,
10 Juni 2026

Konsultasi© __.mengenai . revisi
variabel-penelitian. Variabel gaya
hidup  hedonis dinilai kurang
relevan dengan minat investasi
sehingga  disarankan untuk
melakukan perubahan variabel.

10

Kamis,
18 Juni 2026

Konsultasi  terkait  perubahan
variabel dan  topik penelitian
dengan mengacu pada penelitian
terdahulu.(replikast) sesuai.arahan
dosen  pembimbing dan dosen

penguiji.

11

Selasa,
30 Juni 2026

Revisi menambahkan data_terkait
ulasan Google Play Store aplikasi
SeaBank dan merevisi pertanyaan
kuesioner penelitian.

12

Jumat,
03 Juli 2026

Revisi BAB IV pada bagian
karakteristik responden
menambahkan data pendukung
Kriteria responden dan
melanjutkan pengerjaan BAB 1V
dan V.

13

Sabtu,
04 Juli 2026

Skripsi ACC

eannd Ak

Menyetujui KPS D4 Keuangan dan Perbankan
Depok, 06 Juli 2026

A

¥iA

A

Heri Abrianto, S.E., M.M.

NIP. 196510051997021001
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Lampiran 8. Lembar Persetujuan Sidang Akhir Skripsi

LEMBAR PERSETUJUAN UNTUK SIDANG AKHIR SKRIPSI

Pada tanggal, 06 Juli 2026 skripsi yang disusun oleh :

Nama ; FIorence
. /] N

PCLITEKNIK
NEGER]
JAKARTA

Senin, 06 Juli 202¢
Ketua Program

\Il lﬁ"‘ A
Heri Abrianto, S.E., M.M.
NIP. 196510051997021001
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Lampiran 9. Lembar Revisi Sidang Skripsi - Dosen Pembimbing

LEMBAR REVISI SIDANG SKRIPSI - PEMBIMBING

Nama Mahasiswa
NIM

Program Studi
Judul Skripsi

Eal A

5. Dosen Pembimbing

Florence Novianti
2204421002
D4 Keuangan.dan.Perbankan

Pengaruh E-Service Quality.. dan Customer

Experience terhadap Minat Menggunakan Aplikasi

SeaBank

Dr. R. Elly Mirati, S.E.; M.M.

No. Revisi Hasil'Revisi Keterangan *)
1 Tidak Ada Revisi.
Catatan:

Revisi diisi Dosen Pembimbing

Hasil Revisi diisi mahasiswa apa saja yang sudah di perbaiki

Keterangan diisi Dasen dan ditulis kata ACC bila hasil.revisi telah sesuai

Depok, 09 Juli 2026
Dosen Pembimbing

Dr. R. Elly Mirati, S.E., M.M.

NIP. 196112241989102001

Note: Dosen memberikan.tanda tangan setelah mahasiswa menyelesaikan revisi
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Lampiran 10. Lembar Revisi Sidang Skripsi - Dosen Penguji

LEMBAR REVISI SIDANG SKRIPSI — PENGUJI

1. Nama Mahasiswa . Florence Novianti
2. NIM ;2204421002
3. Program Studi : D4 Keuangan.dan.Perbankan
4. Judul Skripsi . Pengaruh E-Service Quality.. dan Customer
Experience terhadap Minat Menggunakan Aplikasi
SeaBank
5. Dosen Penguji i Dr.Tetty Rimenda, S.E.,M.Si.
No. Revisi Hasil'Revisi Keterangan *)
Penulisan  kutipan
telah diperbaiki
dengan
menambahkan
1 | Penulisan Kutipan nama-nama.penulis ACC
pada setiap
pembahasan  teori
sesuai arahan dosen
penguji.
Catatan:

Revisi diisi Dosen Penguyji
Hasil Revisi diisi mahasiswa apa saja yang sudah di perbaiki
Keterangan diisi Dasen dan ditulis kata ACC bila hasil revisi telah sesuai

Depok, 09 Juli 2026
Dosen Penguji

—

HEa

Dr. Tetty Rimenda, S.E.,M.Si.

NIP. 196211161992032001

Note: Dosen memberikan tanda tangan setelah mahasiswa menyelesaikan revisi
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Lampiran 11. Surat Pernyataan Penggunaan Generative AI

SURAT PERNYATAAN PENGGUNAAN GENERATIVE Al
DALAM SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Florence.Novianti
NIM 12204421002
Program Studi " D4 Keuangan dan Perbankan

Judul Skripsi ;" Pengaruh E-Service Quality dan Customer Experience

terhadap Minat Menggunakan Aplikasi SeaBank

Menyatakan dengan sebenarnya terkait penggunaan alat Generative Al (seperti

ChatGPT, Gemini, Claude, dlf)'dalam penyusunan tugas ini:

A. Status Penggunaan:

e [v] Menggunakan AI secara Terbatas: Saya menggunakan Al hanya
untuk tujuan pendukung (seperti perbaikan tata bahasa, pencarian ide, atau

struktur outline).

B. Rincian Penggunaan (Jika menggunakan):
Artificial Intelligence Disclosure (AID) Statement:

Al digunakan secara terbatas sebagai alat pendukung dalam penyusunan skripsi
ini, terutama untuk bertukar pikiran sertasmembantu penyusunan struktur
kalimat. Seluruh 1s1 penelitian, analisis data, hasil penelitian, dan pembahasan
disusun secara mandiri oleh penulis. Setiap hasil bantuan Al telah ditinjau dan
diverifikasi kembali untuk memastikan kesesuaian dengan konteks penelitian

dan kebenaran informasi berdasarkan sumber yang relevan.

C. Pernyataan Integritas: Saya menyadari bahwa penggunaan Al tanpa
deklarasi yang jujur atau penggunaan Al untuk menggantikan proses berpikir
kritis saya sepenuhnya dapat dikategorikan sebagaitindakan pelanggaran etika

akademik. Saya bertanggung jawab penuh-atas-seluruh isi tugas ini.

Depok, 04 Juli 2026
Mabhasiswa,

Florence Novianti
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