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ABSTRAK 

Mobile  banking  telah  menjadi  bagian  penting  dari layanan  perbankan modern, dan 

tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut menjadi kunci  dalam  

meningkatkan  pelayanan  perbankan  digital  dengan  metode System  Usability  Scale  

(SUS)  melalui  partisipasi  373  responden.  Tujuan utamanya  adalah  

mengidentifikasi  masalah  penggunaan  dan  memahami persepsi pengguna terhadap 

aplikasi ini. Hasil penelitian menunjukkan skor SUS sebesar 31,46, yang 

mengindikasikan kategori "Not Acceptable" dengan penilaian "Poor" pada skala 

Adjective Rating. Hasil ini menunjukkan bahwa aplikasi Mobile Banking Sumsel 

Babel memiliki tingkat usability yang rendah dan  perlu  perbaikan  signifikan  untuk  

meningkatkan  kepuasan  pengguna. Temuan ini dapat membantu penyedia layanan 

dalam mengidentifikasi area yang  memerlukan  perhatian  khusus  guna  

meningkatkan  kualitas  aplikasi mereka. Penelitian ini memberikan kontribusi dalam 

pemahaman usability aplikasi  perbankan  mobile  dan  menjadi  pedoman  bagi  

penyedia  layanan finansial untuk memperbaiki pengalaman pengguna dalam aplikasi 

Mobile Banking Sumsel Babel. 

Kata Kunci : System Usability Scale, Aplikasi Mobile Banking, Kepuasan Pengguna, 

Sumsel Babel 
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BANKING APPLICATION IN BABEL SUMSEL USING THE SYSTEM 

USABILITY SCALE METHOD (SUS) 
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By 
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ABSTRACT 

Mobile banking has become an integral part of modern banking services, and user 

satisfaction with these applications is crucial in enhancing digital banking services 

using the System Usability Scale (SUS) method with the participation of  373  

respondents.  The  primary  objective  is  to  identify  usage  issues  and comprehend  

users'  perceptions  of  this  application.  The  research  results revealed a SUS score 

of 31.46, indicating the "Not Acceptable" category, with a "Poor" rating on the 

Adjective Rating scale. These findings suggest that the Mobile Banking Sumsel Babel 

application has a low level of usability and requires significant improvement to 

enhance user satisfaction. These findings can assist service providers in identifying 

areas that require special attention to improve the quality of their applications. This 

reaserch contributes to the understanding of mobile banking application usability and 

serves as a guideline for financial service providers to enhance the user experience in 

the Mobile Banking Sumsel Babel application. 

Keywords : System Usability Scale (SUS), Mobile Banking Application, User 

Satisfaction, Sumsel Babel   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan yang pesat dari kemajuan teknologi digital memacu bank untuk 

terus berinovasi guna memperluas layanannya sesuai dengan kemajuan yang lebih 

baru.  Hal ini dilakukan untuk memastikan nasabah merasa nyaman dalam 

menggunakan layanan perbankan yang sudah ada atau tersedia. (Lestari, 2022). 

Bank Sumsel Babel mencuat sebagai bank umum yang dimiliki bersama oleh 

beberapa pemerintah daerah provinsi di Indonesia. Termasuk di Pemerintahan Bangka 

Belitung, Pemerintahan Prov. Sumsel, dan Pemerintahan Provinsi DKI Jakarta. Saat 

ini, bank umum ini beroperasi dengan jaringan yang mencakup 28 kantor cabang, 55 

kantor cabang pembantu, 61 titik pembayaran, dan satu kantor cabang utama yang 

menjadi pusatnya (Fikri et al., 2023). 

Popularitas aplikasi mobile meningkat sejak diluncurkannya iPhone oleh Apple 

serta sistem operasi Android dari Google. Pemakaian aplikasi mobile sudah meluas, 

Indonesia berada di peringkat ke-4 dalam jumlah pemakaian ponsel pintar di dunia. 

Diperkirakan terdapat 158.667.000 pemakai ponsel pintar di Indonesia, yang sama 

dengan tingkatan penetrasi smartphone sejumlah 58,01% di negara ini (Larasati et al., 

2021). 

Masalah yang muncul dari pemakaian aplikasi M-Banking Sumsel Babel yang 

telah dipergunakan untuk jangka waktu yang cukup lama adalah kurangnya kesadaran 

pengguna mengenai tingkat kepuasan mereka dalam menggunakan sistem ini. Padahal, 
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penilaian kepuasan pengguna terhadap fitur ini sangat penting untuk mengevaluasi 

kelengkapan serta ketersediaan informasi yang diperlukan pemakai dalam sistem. Oleh 

karena itu, perlu dilakukan penilaian terhadap tingkatan kepuasan pemakai dalam 

mempergunakan aplikasi M-Banking Sumsel Babel dengan menggunakan pendekatan 

(SUS). 

Penelitian ini akan mengevaluasi beberapa faktor untuk mengukur tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pengguna terhadap aplikasi Mobile Banking. Aspek-

aspek yang dievaluasi meliputi tata letak antarmuka, kemudahan akses, kecepatan 

pencarian aksesibilitas serta informasi atas sumber daya yang dibutuhkan. Penggunaan 

(SUS) akan membantu dalam mengukur serta memperbaiki tingkat kepuasan pemakai 

terhadap sistem ini. 

 (SUS) ialah alat ukur yang dirancang untuk menyederhanakan dan meningkatkan 

efektivitas penilaian kemudahan penggunaan suatu sistem. Metode ini diperkenalkan 

tahun 1986 oleh John Brooke. System Usability Scale terdiri dari sepuluh poin 

pertanyaan, di mana setiap poin mempunyai nilai mulai dari "Sangat Tidak Setuju" 

hingga "Sangat Setuju". Pertanyaan yang diberikan mempunyai sifat negatif serta 

positif. Jeff Sauro menginterpretasikan nilai SUS dengan mempergunakan peringkat 

persentase serta memberikan kelas huruf dari A hingga F, di mana kelas A menunjukkan 

kualifikasi terbaik dan kelas F menunjukkan kualifikasi paling buruk (Alvian Kosim et 

al., 2022).   

Proses analisis sistem adalah langkah mendalam untuk memahami dan 

menerjemahkan sistem yang sedang berjalan dengan maksud untuk mengartikulasikan 
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kebutuhan sistem dari para pemangku kepentingan menjadi dasar bagi pengembangan 

sistem baru (Chautie et al., 2023) 

Mobile banking merupakan suatu layanan yang disediakan oleh lembaga 

perbankan modern yang mengadopsi kemajuan teknologi dan komunikasi. Fasilitas ini 

mencakup berbagai layanan seperti pembayaran, transfer dana, pengecekan riwayat 

transaksi, dan lain sebagainya. Harapannya, kehadiran layanan M-Banking diharapkan 

bisa memberi kenyamanan serta bermanfaat untuk nasabah, memungkinkan mereka 

untuk mengakses layanan perbankan tanpa perlu kunjungan langsung ke kantor bank. 

Kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai perasaan yang dirasakan oleh 

pengguna Ketika membandingkan antara harapannya terhadap produk dengan hasil 

yang didapat dari produk tersebut.  Apabila produk berhasil mencapai tujuan pengguna, 

maka tingkat kepuasan akan tinggi.  Namu, bila produk tidak bisa mencapai tujuan 

pengguna, maka tingkat kepuasaan akan rendah.  Bila hasil yang didapat melenihi 

harapan, maka pemakai akan merasa puas. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik dan ingin mengangkat atau 

mengkaji masalah ini lebih lanjut sebagai bahan penelitian yang akan dilakukan dengan 

judul “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA PADA APLIKASI 

MOBILE BANKING SUMSEL BABEL MENGGUNAKAN METODE SYSTEM 

USABILITY SCALE (SUS)” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang yang sudah ditulis di atas maka perumusan 

permasalahan penelitian ini  ialah: 

1. “Bagaimana mengukur tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi 

mobile banking Sumsel Babel?.” 

2. “Bagaimana hasil dari analisis evaluasi aplikasi mobile banking Sumsel Babel, dan 

rekomendasi apa saja yang dapat dijadikan perbaikan untuk mengevaluasi tingkat 

kepuasan pengguna pada aplikasi mobile banking Sumsel Babel?.” 

3. “Bagaimana tanggapan pengguna tentang ketersediaan informasi yang disediakan 

oleh layanan Mobile Banking Bank Sumsel Babel?.” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan serta maksud penelitian ini mempergunakan metode (SUS) untuk dijadikan 

alat dalam menilai sampai manakah tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

Sumsel Babel M-Banking. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Untuk manfaat penelitian ini dengan subjek Analisis Kepuasan Pengguna 

Terhadap layanan Aplikasi M-Banking Sumsel Babel antara lain adalah: 

1. Meningkatkan kualitas sistem dan pelayanan tersebut.  Dengan mengetahui 

kekurangan, kelebihan dan keinginan pengguna pada aplikasi ini, nantikan akan 

dilakukan peningkatan sesuai kenyamanan pengguna dalam menggunakan aplikasi 

ini 
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2. Hasil dari penelitian itu bisa dijadikan pertimbangan untuk pihak pengelola Bank 

Sumsel Babel dalam meningkatkan kepuasan pengguna pada aplikasi M-Banking 

Sumsel Babel. 

3. Meningkatkan efisiensi, efektivitas dan memenuhi kepuasan pengguna Aplikasi M-

Banking Sumsel Babel. 

1.5 Batasan Masalah 

Beberapa batasan permasalahan penelitian ini ialah: 

1. Responden pada penelitian ini adalah para pengguna atau nasabah yang sudah 

terdaftar pada Bank Sumsel Babel. 

2. Penelitian ini dilakukan pada aplikasi mobile banking SumseL Babel dengan 

nasabah atau pengguna aplikasi sebagai objek penelitian. 

3. Teknik yang dipergunakan dalam penelitian ini yaitu (SUS) untuk menganalisis 

tingkat kepuasan pengguna. 
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