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Abstract

One of the largest banks in Indonesia managed by the government is Bank Rakyat Indonesia. BRI is one of the
banking institutions that implements a mobile banking system. Issues and disruptions in usability of the
application, as indicated by survey results from users, have been identified. This research aims to evaluate the
capability of the BRImo application to provide a positive user experience. In this research testing, two methods
are applied: User Experience Questionnaire and Heuristic Evaluation. The results of the benchmark UEQ
questionnaire testing show scores on the attractiveness scale at 1.61, efficiency at 1.76, and stimulation at 1.52,
categorized as good, while scores from the perspicuity scale at 1.72, dependability at 1.48, and novelty at 0.75 are
considered above average. Issues identified by experts with the BRImo application have the potential to hinder
users. Based on the severity level testing results of 10 aspects of the method, Aesthetic and Minimalist Design
received a rating of 2 (two), with a score of 1.66, indicating a need for improvement with low priority.

Keywords: evaluation, heuristic evaluation, user experience, user experience questionnaire.

EVALUASI USER EXPERINCE APLIKASI MOBILE BANKING MENGGUNAKAN
METODE USER EXPERINCE QUESTIONNAIRE (UEQ) DAN HEURISTIC
EVALUATION

Abstrak

Salah satu bank terbesar di Indonesia yang dikelola oleh pemerintah adalah Bank Rakyat Indonesia. BRI
merupakan salah satu perbankan yang menerapkan system mobile banking. Ditemukan masalah dan gangguan
pada usability aplikasi berupa tampilan menurut hasil survey kepada pengguna. Penelitian ini bertujuan
mengevaluasi kemampuan aplikasi BRImo agar memberikan pengalaman pengguna yang positif. Dalam pengujian
penelitian ini, ada dua metode yang diterapkan yaitu User Experince Questionnaire dan Heuristic Evaluation.
Hasil penelitian pengujian kuesioner benchmark UEQ menunjukan nilai pada skala attractiveness 1,61, effeciency
1,76 dan stimulation 1,52 mendapatkan kategori baik, sedangkan nilai dari skala perspecuity 1,72, dependability
1,48 dan novelty 0,75 termasuk kategori di atas rata-rata. Permasalahan pada aplikasi BRImo yang ditemukan para
ahli berpotensi menyulitkan pengguna. Berdasarkan hasil pengujian tingkat keparahan dari 10 aspek metode,
Aesthetic dan Minimalist Design mendapat nilai rating 2 (dua) dengan nilai 1,66 dibutuhkan perbaikan dengan
tingkat prioritas rendah.

Kata kunci: evaluasi, heuristic evaluation, user experience, user experience questionnaire.

1. PENDAHULUAN bank konvensional di Indonesia adalah Bank BRI.
Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu
bank milik pemerintah terbesar di Indonesia [3]. BRI
menerapkan sistem mobile banking, dimana hal
tersebut adalah cara untuk menyesuaikan diri dalam
mengoptimalkan  pemanfaatan teknologi  yang
dimiliki [4]. Dalam upaya meningkatkan kepuasan

Sebagai salah satu lembaga keuangan, bank
memegang peran penting didalam perekonomian [1].
Menurut undang-undang perbankan UU No.7 Tahun
1992 (diubah dengan UU No.10 Tahun 1998) tentang
perbankan, ada 2 jenis perbankan di Indonesia, yaitu
bank konvensional dan bank syariah [2]. Salah satu
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nasabah dalam bertransaksi, Bank BRI telah merilis
aplikasi mobile banking [5].

Transaksi non tunai dapat dilakukan melalui
smartphone yang dapat meningkatkan efesiensi bank
dan kualitas hidup pengguna [6]. Sebuah produk
layanan mobile banking yang dikenal dengan nama
BRImo, atau BRI Mobile, dirilis oleh Bank BRI
sendiri.

BRImo adalah salah satu aplikasi yang
diluncurkan pada tahun 2019 [7], aplikasi BRImo
adalah sebuah aplikasi yang menggabungkan peran
internet banking, mobile banking, dan transaksi
elektronik dalam satu aplikasi [8]. Menurut penilian
Google Playstore, BRImo mempunyai nilai rating
sebesar 4,6 dengan 10 juta pengguna. Bank BRI
mencatat hingga akhir 2023 pengguna aktif BRImo
berjumlah £28 juta pengguna.

Berdasarkan data yang diambil dari hasil ulasan
pengguna terdapat komentar negatif seperti, setelah di
update malah tidak bisa login sampai lima kali
dengan username dan kata sandi yang telah terdaftar,
komentar lainnya transfer diproses selama dua hari
saldo terpotong tetapi uang tidak terkirim ke rekening
tujuan, selanjutnya di persimple lagi tampilannya
karena masih terlalu rumit, komentar terakhir aplikasi
sering logout sendiri.

Berikut hasil survey yang dilakukan dari 30
responden yang sudah disebar terdapat sebanyak 50%
yang memiliki kendala atau hambatan pada saat
menggunakan aplikasi BRImo. Sebanyak 20%
dinyatakan gagal melakukan transaksi namun
saldonya selalu berkurang dan mutasi tidak keluar.
13% pengguna mengatakan aplikasi sering logout
saat melakukan transaksi, dan 16% pengguna
mengatakan sering terjadi eror padahal data yang
dinputkan sesuai data aslinya, memiliki jaringan yang
mendukung, dan kuota yang mencukupi namun
belum berhasil untuk mengaktivasi BRImo.

Sejak awal penting untuk melakukan
pengembangan produk berdasarkan pengalaman
pengguna [9]. Pengukuran pengalaman pengguna
aplikasi diperlukan untuk memastikan tingkat
keberhasilan aplikasi [10]. Dasar utama untuk mobile
bangking, persepsi pengguna dapat dijadikan sebagai
pengembangan dan pemeliharaan [11]. Evaluasi user
experience penting dilakukan sebagai dasar
perancangan produk yang berguna mencapai strategi
mempertahankan  keunggulan  produk  secara
berkelanjutan, karena sebuah aplikasi perlu dilakukan
evaluasi sesuai dengan standar agar mengetahui
keadaan system yang sebenarnya [12]. Teknik User
Experience Questionnaire (UEQ) dan Heuristic
Evaluation (HE) adalah metodologi pengujian yang
digunakan dalam penelitian ini.

Teknik untuk mengumpulkan pendapat dan
penilaian pengguna dari berbagai area pengalaman
pengguna aplikasi adalah Kuesioner Pengalaman
Pengguna. Kuesioner yang terstandarisasi dalam
pengukuran user experience dan paling banyak
digunakan adalah User Experience Questionnaire

(UEQ) [13]. UEQ memiliki 6 variabel penilaian dan
26 komponen pertanyaan dan urutan nilai positif dan
nilai negatif di setiap item secara acak [14]. Setelah
dilakukan pengukuran berdasarkan pengalaman
pengguna, penting juga untuk melakukan evaluasi
analisis kualitatif yang mendalam melalui penilaian
ahli, metode yang banyak digunakan adalah Heuristic
Evaluation (HE). HE Menyertakan para spesialis
dalam prosesnya menjadikannya salah satu
pendekatan yang paling populer untuk berinteraksi
antara manusia dan komputer. [15].

Diyakini bahwa dengan menggunakan dua
pendekatan ini, data pengujian akan dikumpulkan
dari dua perspektif sisi ahli (yang telah memiliki
pemahaman dasar tentang desain dan kegunaan) dan
sisi pengguna (mereka yang menggunakan sistem
untuk mencapai tujuan). Dengan demikian tujuan
penelitian ini untuk mendapatkan gambaran kekuatan
dan kelemahan aplikasi BRImo dari dua perspektif
sehingga dapat memperbaiki masalah-masalah yang
ditemukan untuk meningkatkan kualitas pengalaman
pengguna.

2. METODE PENELITIAN

2.1. Kerangka Penelitian

Identifikasi Masalah

A 4

Pengumpulan Data

'

Pengolahan Data

\ 4
Analisis Data dan
Rekomendasi

.

Kesimpulan

Gambar 1. Kerangka Penelitian

2.2. ldentifikasi masalah

Pada tahap awal peneliti melakukan observasi
melalui Google Play Store serta menyebarkan
kuisoner online berbentuk Google Form. Responden
mengisi kuesiner secara sukarela dan provasinya
terjaga. Kuesiner juga dibagikan melalui Instagram,
WhatsApp, Tiktok dan aplikasi X. terkumpul
sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria.
Sehingga ditemukan masalah-masalah yang di hadapi
oleh pengguna.
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2.3. Populasi dan Sampel

Populasi seluruh pengguna BRImo digunakan
dalam penelitian ini. Strategi pengambilan sampel
dalam penelitian ini adalah random sampling, yang
melibatkan pemilihan sampel secara acak [16] dari
setiap kelompok. Pendekatan User Experience
Questionnaire (UEQ) menggunakan pengambilan
sampel sebesar 99,99 persen, dibulatkan menjadi 100
responden terdekat, yang diperoleh dengan
menggunakan perhitungan rumus Slovin [17], jumlah
yang di jadikan sampel pada metode Heuristic
Evaluation (HE) 3 sampai 5 ahli pakar dibidangnya
untuk menemukan masalah usability pada interface
[18].

2.4. Pengolahan Data

Pengolahan data pada penelitian ini
menggunakan tools UEQ versi 4. Setelah populasi
dan sampel selanjutnya dilakukan pengolahan data
pada masing-masing metode:

a.  User Experince Questionnaire (UEQ)

User Experince Questionnaire memungkinkan
pengguna untuk mempresentasikan sikap yang
muncul saat penggunaan produk yang sedang di
selidiki secara langsung dan sederhana [19]. Saat ini
UEQ menyediakan 30 bahasa termasuk bahasa
Indonesia dengan 26 item pertanyaan yang disusun
secara berpasangan dengan item pertanyaan yang
berlawanan, terdapat enam skala pengukuran UEQ
[20]. Lingkaran yang terdiri dari 1 sampai 7 akan
menggambarkan gradasi atau tingkatan antara
pertanyaan yang bertolak belakang. Responden akan
memilih lingkaran yang mana mereka lebih dekat
dalam penggunakaan produk yang akan di nilai.
Dapat dilihat pada Gambar 2 dan 3 dibawah ini [21]:

menyusahkan O O O O O O O menyenangkan
tak dapatdipahami | O O O O O O | dapat dipahami
kreatif O O © © © O monoton
mudah dipelajari  © O O O O O O| sulit dipelajari
bermanfaat © O O O O O O kurang bermanfaat
membosankan | © O O © O O O | mengasyikkan
tidakmenarik © O O O O O O menank
tak dapatdiprediksi © O O O O O O | dapat diprediksi
cepat O O O O O O O lambat
berdayacipta | O O O C O O | konvensional
menghalangi O O O ©C O O O mendukung
bak |O O O O O O O/|bumk
mmt © O O O O O O sederhana
tidakdisukai | © O O O © O O | menggembirakan
lazim O O O O © O O terdepan
tiddkayaman © O O O O O O | nyaman
ammn O O O O O O O tidakaman
memotivasi | O O C O O tidak memotivasi
memenuhiekspektasi O© O O O O O O tidak memenuhi ekspektasi
tidkefisien © O O O O O O efisien
jelas © O O O O O O membmngungkan
tidakpraktis O O O O O O O praktis
terorganisasi © O O O O O O  berantakan
araktif © O O O © O O tidakatraktif
ramahpengguma O O O O O O O  tidak ramah pengguna
konservatif  © O O © O O O/ inovatif

Gambar 2. Kuesioner UEQ Versi Bahasa Indonesia

Attractiveness

Pragmatic Quality ‘ Fedonic Quality

Stimulation

Novelty

Dall

s expectations

Gambar 3. Struktur Skala UEQ

b.  Heuristic Evaluation (HE)

Heuristic Evaluation diklasifikasikan sebagai
teknik evaluasi kualitatif [22]. Tabel 1, terdapat 10
aspek menurut Jacob Nielsen [23]:

Tabel 1. Prinsip Heuristic
Atribut  Aspek Heuristic Evaluation

H1 Visibility of System Status
H2 Match Between System and the Real World
H3 User Control and Freedom
H4 Consistency and Standards
H5 Error Prevention
H6 Recognition Rather Than Recall
H7 Flexibility and Effeciency of Use
H8 Aesthetic and Minimalist Design
H9 Recognize, Diagnose and Recover from Errors
H10 Help and Dokumentation
Sebelum melakukan penilaian, ahli

diinstruksikan untuk mengisi kuesioner untuk
mengidentifikasi masalah kegunaan pada aplikasi
BRImo. Tugas ahli adalah mengevaluasi masalah
yang ditemukan dalam aplikasi BRImo. Selanjutnya,
ahli pakar akan membuat laporan mengenai masalah
tersebut dan memberikan rekomendasi, serta
memberikan tingkat keparahan pada setiap masalah
yang ditemukan menggunakan skala severity rating.
Klasifikasi severity rating dapat dilihat pada Tabel 2
di bawah ini [23]:

Tabel 2. Klasifikasi Severity Rating

Saverity Keterangan
Rating
0 Sangat Setuju (tidak merupakan sebuah
permasalahan. sistem nyaman digunakan).
1 Setuju  (masalah  sistem  tidak terlalu

mempengaruhi pengguna, dan perbaikan tidak
terlalu dibutuhkan).

2 Netral (adanya potensi pengguna mengalami
kesulitan dan dibutuhkan pebaikan dengan tingkat
prioritas rendah).

3 Kurang setuju ( terdapat permasalahan yang
menggangu pengguna. Perbaikan prioritas tinggi).
4 Tidak setuju (ditemukan kesalahan yang fatal

wajib perbaikan).

Untuk menghasilkan severity rating dari tiap
aspek, maka digunakan persamaan berikut sebagai
berikut [24]:

s=24 )
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Keterangan:

S = Hasil severity rating pada masing-masing aspek
usability

> A = Jumlah skor rating dari sub aspek usability
dalam setiap aspek usability (H1, H2,...,H10)

n = Banyaknya sub aspek Usability.

2.5. Analisis Data dan Rekomendasi

Dengan menggunakan metode User Experince
Questionnaire dan teknik Heuristic Evaluation, data
yang telah diproses akan diperiksa. Setelah analisis,
diberikan rekomendasi untuk memperbaiki masalah
yang teridentifikasi.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Pengujian dengan User Experience
Questionnaire

Evaluasi pada metode User Experience
Questionnaire mendapatkan usia responden sebanyak
94% dari keseluruhan responden berusia 15-24 tahun,
sedangkan 5% berusia 25-44 tahun, dan 1% nya
berusia 45-64 tahun. Berdasarkan hasil Google Form
mencatat 7% responden menggunakan aplikasi
BRImo dengan rentang waktu kurang dari 4 tahun,
sedangkan 64% responden termasuk pengguna
selama 1-4 tahun dan 29% pengguna yang memakai
aplikasi BRImo kurang dari 1 tahun. Dilihat pada
Tabel 3 dibawah ini:

Tabel 3. Karakteristik Reponden

Umur Jumlah
15-24 Tahun 94%
25-44 Tahun 5%
45-64 Tahun 1%
Waktu Penggunaan Jumlah
>4 Tahun 7%
1-4 Tahun 64%
<1 Tahun 29%

Tahap selanjutnya pengolahan data kuesioner
yang telah terkumpul dilakukan perhitungan untuk
mencari nilai mean pada setiap skala UEQ. Nilai
evaluasi positif yaitu nilai yang lebih besar dari 0,8
dan nilai negative kurang dari 0,8. Dari hasil
perhitungan dapat dilihat bahwa pengalam pengguna
aplikasi BRImo memiliki nilai positif dan netral.
Dapat dilihat pada Gambar 4 dan 5:

UEQ Scales (Mean and Variance)

Aftractiveness 4 1,614 0,98
Perspicuity 4 1,723 1,09
Efficiency 4 1,757 1,05
Dependability 4 1,475 1,03
Stimulation 4 1,520 0,79
Novelty =+ 0,755 1,00

Gambar 4. Hasil rata-rata skala UEQ

SR NS

& @
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Gambar 5. Grafik Hasil Mean Skala UEQ

Selanjutnya untuk menghitung rentang skor
setiap skala dengan memasukan benchmark pada
UEQ. Berdasarkan benchmark UEQ dibagi menjadi 5
kategorl (per skala) [25]:

Excellent, mencakup 10% produk dengan

peringkat tertinggi.

2. Good, 10% produk mendapatkan peringkat yang
lebih tinggi dari 50% sisanya.

3. Above average, produk yang berada di atas rata-
rata, 25% memiliki nilai yang lebih tinggi
daripada 50% lainnya yang lebih rendah.

4. Below average, produk di bawah rata-rata, 25%
memiliki nilai rendah dan 50% memiliki nilai
terbaik.

5.  Bad, produk ini termasuk dalam 25% produk
dengan nilai rendah.

Selain itu, representasi grafis aplikasi BRImo
dari temuan skala tolok ukur UEQ dari enam skala
menunjukkan kinerja yang kuat pada skala
Attractiveness, Efificency, dan Stimulation. Skala
Perspecuity, Dependability, dan Novelty masuk ke
dalam kelompok  diatas  rata-rata, yang
mengindikasikan bahwa 25% dari dataset memiliki
skor lebih tinggi daripada 50% lainnya, dengan 10%
produk memiliki skor lebih tinggi dan 50% lainnya
memiliki skor lebih rendah. Dapat dilihat pada Tabel
4 dibawah ini:

Tabel 4. Hasil Benchmark UEQ

Scale Mean Comparisson to
Benchmark
Attractiveness 1,61 Good
Perspicuity 1,72 Above Average
Efficiency 1,76 Good
Dependability 1,48 Above Average
Stimulation 1,52 Good
Novelty 0,75 Above Average

3.2. Pengujian dengan Heuristic Evaluation

Tiga orang ahli yang terlibat secara langsung
maupun tidak langsung dalam bidang User Interface
dan Kegunaan berpartisipasi dalam pengujian
Heuristic Evaluation untuk penelitian ini. Tabel di
bawah ini menunjukkan jumlah total kuesioner
Heuristic Evaluation yang diberikan kepada para
pakar ahli:
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Tabel 5. Jumlah Kuesioner Menggunkan Metode Heuristic

Evaluation
Keterangan Jumlah
Kuesioner yang di sebar 3
Kuesioner yang kembali 3
Kuesioner yang tidak kembali 0
Kuesioner yang diolah 3

Setelah pengumpulan kuisoner dari para ahli
pakar ditemukan beberapa masalah dari masing-
masing aspek yang ada. Temuan masalah ini akan
dihitung dan di Klasifikasikan severity ratingnya
dengan hasil di jabarkan pada Tabel 6:

Tabel 6. Temuan Masalah Heuristic Evaluation
Atribut Ahli 1 Ahli 2 Ahli 3 Total
H1

o

T

o
WWNRONON R
COWNNRORNO

H10
Total

cOorOoORrOoOORRERON
KuroabrNmwrRr s

=
~
i
=

Berdasarkan dari hasil kuisoner dari 10 aspek
Heuristic Evaluation bernilai severity rating 1 (satu)
sebanyak 9 aspek yang artinya kekurangan dari
aplikasi BRImo tidak terlalu mempangaruhi
pengguna. Namun severity rating tertinggi dengan
keparahannya terdapat pada aspek Ashtetic and
Minimalist Design dengan nilai 1,66. Hasil
pengolahan Heuristic dapat dilihat dari Tabel 7 di
bawah ini:

Tabel 7. Hasil Severity Rating Heuristic Evaluation

No Aspek Heuristic Evaluation %
1. Visibility Of System Status 066 1
2. Match Batween System and The Real 1,00 1
world
3. User Control And Freedom 066 1
4. Consistency And Standards 133 1
5. Eror Prevantation 1,00 1
6. Recognition Rather Than Recall 066 1
7. Flexibility And Effecincy Od Us 133 1
8. Asthetic And Minimalist Design 166 2
9. Help Recognize And Recover From Errors 1,33 1
10. Help And Documentation 100 1

Berdasarkan nilai rata-rata dari pertanyaan yang
sudah  merangkum seluruh aspek usability,
rekomendasi perbaikan diberikan oleh ahli pakar
pada aspek Asthetic and Minimalist Design dimana
potensi pengguna mengalami kesulitan dan butuh
perbaikan dengan tingkat rendah dalam artian
pengguna aplikasi BRImo memerlukan perbaikan
pada design layout serta menggunakan kontras warna
yang sesuai dan tidak menampilkan elemen yang
tidak di perlukan.

4. DISKUSI

Menggunakan dua metode pengujian, penelitian
ini mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi

BRImo dan mendapatkan hasil dari kacamata
pengguna dan para ahli.

Berdasarkan ~ pengujian  penelitian  ini
menemukan  bahwa  pengalaman  pengguna
berdasarkan kuesioner yang disebarkan kepada
pengguna aplikasi, tiga skala termasuk kategori baik
dan tiga lainnya termasuk kepada kategori diatas rata-
rata, hal ini sejalan dengan penelitian [26][27],
bahwasanya harus ditingkatkan lagi terutama pada
skala novelty yang masih mendapat nilai rendah.

Hasil dari para ahli aspek Aesthetic and
Minimalist Design pada aplikasi BRImo masih
banyak yang harus ditingkatkan, seperti yang terdapat
pada penelitian [28] vyang mana adanya
ketidakpuasan pengguna dari tampilan visual yang
kurang menarik dan tata letak menu yang
membingungkan.

Tentunya dengan adanya fokus perbaikan
Novelty dan Aesthetic Minimalis Design akan
memperbaiki pengalaman pengguna yang dirasakan.
Temuan ini juga sebagai pandangan bagi para
pengembang agar bisa memperhatikan lebih sehingga
tidak berfokus ke fungsionalitas dan juga ke aspek
visual dan inovasi.

Meskipun sudah baik pada aspek lainnya namun
masih perlu berbenah pada dua aspek terendah.

5. KESIMPULAN

Evaluasi aplikasi BRImo menggunakan metode
User Experince Questionnaire (UEQ) mendapatkan
nilai mean dari masing-masing aspeknya berkisar
0,775-1,757 yang mana nilai ini berarti positif dan
sudah diatas ambang batas 0,8. pada pengujian
Bencmark UEQ memperoleh hasil sebagian besar
skalanya termasuk dalam golongan baik dan diatas
rata-rata. Pada skala Attractiveness, Effience, dan
Stimulation mencapai kategori baik, sedangkan
Perspecuity, Dependability, dan Novelty termasuk
kategori di atas rata-rata. Pada pengujian Heuristic
Evaluation (HE) pada aspek Ashtetic Minimalist and
Design  dengan tingkat keparahannya 1,66
menunjukan bahwa adanya potensi pengguna aplikasi
BRImo mengalami kesulitan, dan dibutuhkan
perbaikan dengan tingkat prioritas rendah. Sehingga
perlu rekomendasi perbaikan dari ahli pakar.
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