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ABSTRAK 

 

 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong berbagai industri, 

termasuk perbankan, untuk terus berinovasi dalam memberikan layanan yang lebih 

cepat, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Bank Jatim, sebagai 

salah satu bank terkemuka di Jawa Timur, meluncurkan JConnect Smart Branch 

untuk mengintegrasikan layanan perbankan dengan teknologi digital. Layanan ini 

dirancang untuk memberikan kemudahan akses bagi nasabah dalam melakukan 

berbagai transaksi perbankan secara mandiri, kapan saja dan di mana saja. Namun, 

keberhasilan implementasi layanan ini sangat bergantung pada desain antarmuka 

pengguna (UI) dan pengalaman pengguna (UX) yang intuitif dan nyaman. Oleh 

karena itu, penerapan metode User-Centered Design (UCD) menjadi sangat relevan 

untuk memastikan kebutuhan dan preferensi pengguna menjadi fokus utama dalam 

proses perancangan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana 

pengembangan dan penerapan teknologi JConnect Smart Branch dapat 

meningkatkan efektivitas dan produktivitas layanan di Bank Jatim. Tujuan lainnya 

adalah mengidentifikasi kemampuan JConnect Smart Branch dalam memenuhi 

kebutuhan nasabah akan layanan yang mudah, cepat, dan aman, serta mengkaji 

kontribusi JConnect Smart Branch Backoffice dalam mendukung otomatisasi 

proses, meningkatkan kecepatan layanan, dan mengurangi kesalahan manusia. 

Metode UCD diterapkan sebagai pendekatan iteratif yang melibatkan pengguna 

pada setiap tahap pengembangan, mulai dari pengumpulan informasi kebutuhan 

pengguna, perancangan solusi desain, hingga evaluasi prototipe berdasarkan umpan 

balik pengguna. 
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Pelaksanaan metode UCD dalam penelitian ini terdiri atas empat tahap utama. 

Pertama, memahami dan menentukan konteks penggunaan sistem dengan 

mengumpulkan informasi mengenai profil pengguna, skenario penggunaan, serta 

lingkungan dimana aplikasi akan digunakan. Kedua, menentukan kebutuhan 

pengguna dan organisasi untuk mengidentifikasi masalah yang ada serta kebutuhan 

sistem yang harus dipenuhi. Ketiga, merancang solusi desain berdasarkan umpan 

balik dan preferensi pengguna dengan menyajikan prototipe awal. Keempat, 

mengevaluasi desain terhadap kebutuhan pengguna melalui pengujian prototipe 

untuk memastikan tingkat kepuasan dan kegunaan aplikasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa penerapan metode UCD berhasil meningkatkan pengalaman 

pengguna secara signifikan. Berdasarkan hasil evaluasi menggunakan System 

Usability Scale (SUS), lima responden memberikan nilai rata-rata sebesar 78. Nilai 

ini berada dalam kategori “good”, yang menunjukkan bahwa desain aplikasi sudah 

memenuhi standar kegunaan yang baik. Dengan demikian, desain UI/UX JConnect 

Smart Branch mampu mendukung tujuan strategis Bank Jatim untuk meningkatkan 

efisiensi operasional, kepuasan nasabah, dan citra sebagai bank yang inovatif. 

Implementasi JConnect Smart Branch juga memberikan manfaat tambahan, seperti 

otomatisasi proses administrasi yang mengurangi kesalahan manusia, peningkatan 

kecepatan layanan yang mempersingkat waktu tunggu nasabah, serta fleksibilitas 

sistem yang memungkinkan penyesuaian sesuai kebutuhan cabang. Selain itu, 

teknologi ini memperkuat citra profesional Bank Jatim sebagai ins 

titusi keuangan modern dan inovatif. Dengan hasil ini, penelitian memberikan 

kontribusi nyata terhadap pengembangan layanan perbankan berbasis teknologi 

yang berorientasi pada pengguna. 

 

Kata Kunci: JConnect Smart Branch, User-Centered Design, Desain UI/UX, 

Efisiensi Layanan, Bank Jatim. 
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