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ANALISIS PENGARUH PENGALAMAN PENGGUNA TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI DANA MENGGUNAKAN
METODE UX HONEYCOMB

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh pengalaman pengguna terhadap tingkat
kepuasan pengguna aplikasi DANA dengan menerapkan metode UX Honeycomb. Latar
belakang penelitian didasarkan pada masih adanya keluhan dari pengguna, antara lain
terkait aspek keamanan yang kurang optimal, prosedur klaim yang kompleks, respons
layanan pelanggan yang lambat, serta terjadinya kegagalan transaksi yang berdampak
pada pemotongan saldo secara sepihak. Meskipun aplikasi DANA memperoleh penilaian
vang tinggi pada platform distribusi aplikasi, kondisi tersebut belum sepenuhnya
merepresentasikan pengalaman pengguna yang ideal. Metode UX Honeycomb digunakan
untuk mengevaluasi pengalaman pengguna melalui tujuh dimensi, vaitu: useful, usable,
desirable, findable, accessible, credible, dan valuable, yang selanjutnya diklasifikasikan ke
dalam tiga variabel utama: Use, Feel, dan Think. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif melalui survei daring dengan teknik simple random sampling. Analisis data
dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS melalui uji validitas, reliabilitas, regresi
linier berganda, dan pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga
variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai
Adjusted R Square sebesar 0,846. Temuan ini mengindikasikan bahwa pengalaman
pengguna memiliki peran strategis dalam meningkatkan kepuasan terhadap layanan
keuangan digital.

Kata Kkunci: Pengalaman Pengguna, Kepuasan Pengguna, UX Honeycomb, E-
wallet, Aplikasi DANA

Abstract

This study aims to examine the influence of user experience on user satisfaction with the
DANA application by applying the UX Honeycomb method. The research background is
based on the presence of user complaints, such as suboptimal security systems, complicated
claim procedures, slow customer service responses, and transaction failures that result in
unilateral balance deductions. Although the DANA application has received high ratings on
distribution platforms, this condition does not fully represent an ideal user experience. The
UX Honeycomb method was employed to evaluate user experience through seven
dimensions: useful, usable, desirable, findable, accessible, credible, and valuable, which
were further classified into three main variables: Use, Feel, and Think. This study adopts a
quantitative approach using an online survey with a simple random sampling technique. The
data were analyzed using SPSS software through validity and reliability testing, multiple
linear regression analysis, and hypothesis testing. The results indicate that the three
variables significantly affect user satisfaction, both simultaneously and partially, with an
Adjusted R Square value of 0.846. These findings suggest that user experience plays a
strategic role in enhancing satisfaction with digital financial service applications.

Keywords: User Experience, User Satisfaction, UX Honeycomb, E-wallet, DANA
Application
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