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ANALISIS USER EXPERIENCE (UX) MENGGUNAKAN METODE USER

EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) (STUDI KASUS : BSI MOBILE)
Oleh
Achmad Endixi Fandini 09031382025153

ABSTRAK
Teknologi terus berkembang pesat, dan pengaruhnya terasa di berbagai aspek kehidupan
masyarakat, termasuk dalam aktivitas transaksi. Kesadaran masyarakat akan pentingnya
teknologi meningkat seiring dengan bertambahnya kebutuhan di sektor ini. Kemajuan
smartphone dan internet memungkinkan perusahaan memanfaatkan inovasi untuk
meningkatkan layanan, memperluas pasar, dan mempromosikan produk, seperti yang
dilakukan sektor perbankan dengan layanan mobile banking. Secara umum, metode
penelitian didefinisikan sebagai pendekatan ilmiah untuk mengumpulkan data dengan tujuan
dan kegunaan tertentu. Dalam penelitian ini, peneliti memilih menggunakan metode User
Experience Questionnaire (UEQ) karena metode ini dapat dilakukan dengan cepat dan
mudah, memungkinkan penilaian yang cepat terhadap User Experience (UX). Hasil analisis
dari 153 responden menunjukkan bahwa Aplikasi Mobile Banking BSI Mobile
mendapatkan evaluasi positif pada aspek Attractiveness, Perspicuity, Efficiency,
Dependability, Stimulation, dan Novelty, berdasarkan metode User Experience
Questionnaire (UEQ). Namun, item terkait prediktabilitas dalam Dependability serta
konservatif atau inovatif dalam Novelty memperoleh evaluasi netral. Dari kesimpulan di atas,
nilai Aspek Attractiveness (Daya Tarik), Aspek Efficiency (Efisiensi) dan Aspek
Dependability (Ketepatan) memperoleh nilai above average (di atas rata-rata). Hal ini

diperlukannya peningkatan pada aspek tersebut seperti peningkatan pada beberapa fitur

vii



aplikasi BSI Mobile dan mempermudah penggunaan fitur pada aplikasi agar lebih efisien
digunakan, agar ketiga aspek tersebut mendapatkan nilai good (bagus) atau

excellent (luar biasa).

Kata Kunci : BSI Mobile, Pengalaman Pengguna, User Experience Questionnaire (UEQ),

Evaluasi, Ulasan.
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USER EXPERIENCE (UX) ANALYSIS USING THE USER EXPERIENCE
QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD (CASE STUDY: BSI MOBILE)

By
Achmad Endixi Fandini 09031382025153
ABSTRACT
Technology continues to develop rapidly, and its influence is felt in various aspects of
people’s lives, including in transaction activities. Public awareness of the importance of
technology is increasing along with the increasing needs in this sector. The advancement of
smartphones and the internet allows companies to utilize innovation to improve services,
expand markets, and promote products, as the banking sector has done with mobile banking
services. In general, research methods are defined as a scientific approach to collecting data
with specific purposes and uses. In this study, researchers chose to use the User Experience
Questionnaire (UEQ) method because this method can be done quickly and easily, allowing
a quick assessment of User Experience (UX). The analysis results from 153 respondents
showed that the BSI Mobile Banking Application received a positive evaluation in the aspects
of Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation, and Novelty, based on
the User Experience Questionnaire (UEQ) method. However, items related to predictability
in Dependability and conservative or innovative in Novelty received neutral evaluations.
From the above conclusions, the scores of Attractiveness, Efficiency and Dependability were
above average. It is necessary to improve on these aspects such as improving some features
of the BSI Mobile application and simplifying the use of features in the application to make

it more efficient to use, so that these three aspects get good or excellent scores.

Keywords : BSI Mobile, User Experience, User Experience Questionnaire (UEQ),

Evaluation, Reviews.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Teknologi terus berkembang dengan cepat dan dampaknya dirasakan dalam setiap
aspek kehidupan masyarakat, termasuk dalam kegiatan bertransaksi. Kesadaran masyarakat
akan pentingnya teknologi semakin meningkat seiring dengan tumbuhnya kebutuhan di
bidang teknologi. Perkembangan smartphone dan internet menjadi faktor penting bagi
perusahaan-perusahaan, memungkinkan mereka untuk menggunakan inovasi ini guna
meningkatkan layanan, memperluas pasar, dan mempromosikan produk mereka. Salah satu
contoh perusahaan yang memanfaatkan perkembangan ini adalah sektor perbankan, yang
meluncurkan layanan mobile banking. Mobile Banking, atau yang dikenal juga sebagai m-
banking, merupakan jenis layanan perbankan yang menggunakan teknologi informasi.
Banyak bank telah meningkatkan kualitas layanan mereka dengan merilis aplikasi unik
seperti m-banking. Sebagai contoh, di Indonesia, Bank BSI memiliki aplikasi BSI Mobile
(Agzaliaetal., 2023).

Pendekatan desain perangkat lunak yang menempatkan konsumen sebagai tolak ukur
utama dalam proses pembuatan aplikasi merupakan salah satu cara untuk menarik dan
menilai minat konsumen. Pendekatan ini bertujuan untuk mewujudkan kebutuhan
pelanggan dengan menggunakan pendekatan pengalaman pengguna. Aplikasi mobile
banking yang secara akurat mewakili identitas perbankan bagi nasabah merupakan manfaat
penting bagi lembaga perbankan yang menyediakan layanan mobile banking untuk
mencapai kesuksesan di pasar.

Penerapan aplikasi mobile banking, seperti BSI Mobile, melibatkan sejumlah aspek

yang perlu diperhatikan. Ini termasuk aspek keamanan aplikasi dan data pengguna,



antarmuka yang ramah pengguna dan responsif, serta berbagai fitur yang memudahkan
akses dan pengelolaan keuangan. Tujuan utama dari penggunaan aplikasi mobile banking
adalah untuk memberikan akses yang lebih mudah ke layanan perbankan dan
mempermudah pengelolaan keuangan pribadi. Seiring dengan bertambahnya jumlah
lembaga perbankan di Indonesia, baik konvensional maupun syariah. Persaingan semakin
ketat, dengan setiap lembaga berusaha menarik dana sebanyak mungkin dari masyarakat
dengan menawarkan berbagai kemudahan dalam bertransaksi. Salah satu fasilitas yang
sangat bermanfaat, terutama bagi generasi milenial adalah kemudahan bertransaksi yang
dapat diakses kapan saja dan di mana saja tanpa memerlukan banyak waktu. Namun,
semakin banyaknya penggunaan aplikasi mobile banking ini akan memunculkan
sejumlah masalah yang perlu diatasi (Widanengsih, 2021).

Ada sebagian pengguna BSI Mobile yang belum merasa puas dengan beberapa fitur
yang disediakan. Sebagai contoh pengguna mengalami kendala ketika melakukan
pembayaran seperti pembayaran PDAM dan melakukan pengisian ulang Dana (Top-Up) E-
Wallet, seperti contoh terjadinya time out saat ingin melakukan transfer yang dapat
menghambat transaksi pengguna. Kemudian pada fitur Login. Yang mana fitur ini
mengharuskan pengguna untuk input username dan password, ketika sudah di input yang
terjadi selanjutnya adalah Aplikasi BSI Mobile tiba-tiba menutup dengan sendirinya (Force
Close). Hal ini menyebabkan ketidak efisiensinya penggunaan aplikasi sehingga tidak bisa
melakukan transaksi online melalui Mobile Banking. Dan yang terakhir, aplikasi BSI Mobile
belum memiliki aksesibilitas dengan baik. Sebagai contoh ketika pengguna yang memiliki
keterbatasan atau masalah pada penglihatan merasa sulit untuk mengakses tombol maupun
navigasi yang ada pada Aplikasi BSI Mobile. Hal ini perlu dilakukan perbaikan dengan

memerhatikan posisi dan warna pada icon atau tombol tertentu sehingga memudahkan



pengguna yang memiliki kekurangan penglihatan.

Kualitas layanan, keamanan, kepercayaan, dan kepuasan nasabah saling terkait erat.
Mutu layanan yang baik meningkatkan loyalitas nasabah, dan kepuasan nasabah pun
berkontribusi pada kualitas layanan, keamanan, dan kepercayaan. Interaksi variabel ini
menjadikannya penting bagi BSI Mobile untuk menawarkan nilai tambah bagi pengguna
aplikasinya. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan judul "Analisis User Experience
(UX) Menggunakan Metode User Experience Questionnaire (UEQ) (Studi Kasus: BSI
Mobile)". Tujuannya adalah untuk menganalisis pengalaman pengguna dan meningkatkan
kualitas layanan pada aplikasi BSI Mobile.
1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, peneliti dapat merumuskan masalah yaitu
“Bagaimana hasil analisis user experience (UX) Menggunakan Metode User Experience
Questionnaire (UEQ)”.
1.3.  Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis User Experience pada aplikasi
Mobile Banking BSI Mobile menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ).
14. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Secara personal (peneliti), akan bermanfaat untuk menambah ilmu pengetahuan
dan wawasan baru serta peneliti mampu memahami dan mengerti konsep User
Experience Questionnaire (UEQ).

2. Sebagai pengetahuan dan informasi baru serta menjadi referensi penelitian
berikutnya.

3. Memberikan hasil analisis yang dapat menjadi masukan rekomendasi bagi Bank



BSI pada aplikasi BSI Mobile.
15. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini, penulis akan memberikan batasan masalah agar penelitian ini
tidak menyimpang dari pembahasan, dan lebih sistematis. Hasil dari penelitian ini yaitu
data yang didapat dari metode kuisioner dan responden pengguna aplikasi BSI Mobile yang
tetah menggunakan aplikasi lebih dari 2 tahun, yang akan digunakan sebagai hasil analisis

pengalaman pengguna pada aplikasi BSI Mobile.
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