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EVALUASI KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI MOVIN BY MANTAP
MOBILE MENGGUNAKAN METODE END-USER COMPUTING
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ABSTRAK

Digitalisasi perbankan mendorong Bank Mandiri Taspen menghadirkan aplikasi
Movin by Mantap Mobile untuk memudahkan nasabah, khususnya pensiunan.
Namun, sejumlah keluhan pengguna menunjukkan perlunya evaluasi lebih lanjut.
Penelitian ini bertujuan mengukur kepuasan pengguna aplikasi Movin by Mantap
Mobile menggunakan metode FEnd-User Computing Satisfaction (EUCS) yang
mencakup lima dimensi: content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness.
Penelitian dilakukan secara kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 100
responden menggunakan teknik convenience sampling. Hasil menunjukkan seluruh
dimensi berada pada kategori “puas”, dengan format sebagai dimensi tertinggi
(78%) dan timeliness terendah (74,9%). Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun
aplikasi sudah memenuhi kebutuhan dasar, aspek kecepatan dan aktualisasi

informasi masih perlu ditingkatkan.

Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, Mobile Banking, End-User Computing
Satisfaction, EUCS
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EVALUATION OF USER SATISFACTION OF THE MOVIN BY
MANTAP MOBILE APPLICATION USING THE END-USER
COMPUTING SATISFACTION (EUCS) METHOD
By:

Masayu Fathia Ulya
09031281924079

ABSTRACT

Banking digitalization encourages Bank Mandiri Taspen to present the Movin by
Mantap Mobile application to make it easier for customers, especially retirees.
However, a number of user complaints point to the need for further evaluation. This
study aims to measure user satisfaction of the Movin by Mantap Mobile application
using the End-User Computing Satisfaction (EUCS) method which includes five
dimensions: content, accuracy, format, ease of use, and timeliness. The research
was carried out quantitatively by distributing questionnaires to 100 respondents
using convenience sampling techniques. The results showed that all dimensions
were in the "satisfied" category, with the format being the highest dimension (78%)
and the lowest timeliness (74.9%). These findings show that even though the
application has met basic needs, the aspects of speed and information actualization

still need to be improved.

Keywords : User Satisfaction, Mobile Banking, End-User Computing Satisfaction,
EUCS
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dalam satu dekade
terakhir telah mengubah lanskap industri perbankan di Indonesia. Digitalisasi kini
menjadi faktor kunci yang menentukan daya saing bank, karena nasabah yang tak
terkecuali segmen pensiunan, menuntut layanan yang serba cepat, mudah, dan aman
tanpa terikat jam operasional cabang. Bank-bank yang gagal menyediakan
pengalaman digital memuaskan berpotensi kehilangan pangsa pasar, fenomena ini
terjadi karena konsumen memiliki keleluasaan untuk berpindah ke layanan lain
yang menyediakan alur proses yang lebih efisien dan tampilan antarmuka yang
lebih mudah dipahami (Dewi et al., 2023a).

Salah satu manifestasi penting digitalisasi perbankan ialah mobile banking.
hanya dengan beberapa ketukan pada layar gawai pribadi, nasabah dapat
menjalankan berbagai aktivitas perbankan seperti cek saldo, transfer, pembayaran,
hingga pembukaan rekening, tanpa harus mengunjungi kantor cabang. Meski
demikian, kelengkapan fitur tidak otomatis berbanding lurus dengan keberhasilan
implementasi. Penelitian-penelitian terkini menunjukkan bahwa kegagalan
antarmuka (misalnya teks kecil, navigasi rumit) atau kinerja sistem (misalnya waktu
respons lambat) berdampak langsung pada kepuasan, loyalitas, bahkan reputasi
digital bank (Syamsuddin et al., 2024).

Untuk memperoleh ukuran objektif atas kepuasan tersebut, banyak peneliti
dan praktisi mengadopsi kerangka End-User Computing Satisfaction (EUCS) yang

dikembangkan Doll & Torkzadeh dan telah tervalidasi lintas konteks. EUCS



menilai lima dimensi isi (content), keakuratan (accuracy), bentuk (format),
kemudahan pengguna (ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness) yang secara
komprehensif merepresentasikan persepsi pengguna terhadap sistem informasi.
Dimensi isi (content) dan keakuratan (accuracy) memotret kecukupan serta
ketepatan informasi, bentuk (format) mengevaluasi keterbacaan antarmuka,
kemudahan pengguna (ease of use) menilai kemudahan belajar-pakai, sedangkan
ketepatan waktu (timeliness) menyoroti kecepatan memperoleh informasi. Dengan
demikian, EUCS tidak hanya menghasilkan skor kepuasan agregat, tetapi juga
memetakan area prioritas perbaikan (Faradilla et al., 2023).

Model EUCS digunakan untuk mengevaluasi kepuasan pengguna m-banking
dengan menitikberatkan pada penilaian langsung terhadap elemen sistem yang
berinteraksi dengan pengguna akhir. Dimensi-dimensinya bersifat spesifik dan
praktis, sehingga dapat menilai pengalaman pengguna m-banking secara
menyeluruh (Holtrop et al., 2025).

Bank Mandiri Taspen, sebagai institusi keuangan yang berkomitmen
melayani para pensiunan dan aparatur sipil negara, telah meluncurkan aplikasi
Movin by Mantap Mobile sebagai bentuk inovasi digital guna meningkatkan mutu
layanan bagi para nasabahnya. Aplikasi Movin by Mantap Mobile menyediakan
berbagai layanan digital, seperti pemeriksaan saldo, transfer dana, pembayaran
tagihan, hingga pembukaan rekening secara omnline. Namun, dengan semakin
tingginya ketergantungan masyarakat terhadap layanan berbasis digital, menjadi
krusial bagi pengembang dan pihak manajemen bank untuk secara rutin melakukan
evaluasi terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi ini. Tingkat kepuasan

pengguna merupakan faktor kunci dalam menilai keberhasilan sebuah sistem



informasi, karena kepuasan yang tinggi dapat memperkuat loyalitas pengguna serta

mendukung peningkatan efektivitas dan efisiensi operasional bank.

Movin by Mantap
Mobile

PT Bank Mandiri Taspen

3.0 100K+
2.13K reviews Downloads Rated for 3+ ®

Gambar 1.1 Tampilan Movin by Mantap Mobile di Google Play Store

Berdasarkan tinjauan awal terhadap feedback pengguna yang terdapat pada
platform Google Play Store, aplikasi Movin by Mantap Mobile memperoleh rating
3 dari 5 bintang dengan total 2 ribu ulasan dan 100 ribu pengunduh (per Mei 2025),
yang menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna masih belum optimal.
Sejumlah pengguna memberikan tanggapan positif mengenai desain antarmuka
yang simpel serta kemudahan dalam pengoperasian aplikasi. Namun, terdapat pula
banyak keluhan terkait masalah seperti aplikasi yang kerap mengalami crash,
proses registrasi yang lamban, dan seringnya aplikasi keluar secara tiba-tiba (force
close).

Pihak internal Bank Mantap juga memberikan masukan terkait pentingnya
dilakukan evaluasi terhadap aplikasi Movin by Mantap Mobile. Dalam wawancara
yang dilakukan secara informal, salah satu perwakilan dari tim Customer Service
juga mengungkapkan adanya sejumlah keluhan yang kerap disampaikan oleh
nasabah terkait penggunaan aplikasi Movin by Mantap Mobile. Salah satu kendala

yang cukup mengganggu adalah pemeliharaan sistem (maintenance) yang



dilakukan secara berulang dengan durasi yang panjang, yang berdampak pada
terbatasnya akses terhadap layanan digital perbankan dan menghambat aktivitas
para pengguna. Berbagai keluhan ini menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara
ekspektasi pengguna dan performa aplikasi yang sesungguhnya, sehingga
dibutuhkan evaluasi secara menyeluruh guna meningkatkan kualitas layanan serta
kepuasan pengguna secara menyeluruh.

Sebagai contoh, beberapa pengguna menyatakan:

0 donk donk : @ om :

* May 13, 2025 * February 2, 2025
tidak bisa registrasi udah 2 bulan aplikasi ny jelek registrasi online otp sms nya kaga masuk masuk
banget ribet bank tidak membantu d suruh regis hahahaha

online udh 2 bulan ga bisa" RIBET kasian bgt buat org )
tua yg ngurus pensiun disini 9 Yanlis Lase

k“'. Rendra Artisme : B February 1, 2025

_

Terlalu sering trouble
* March 6, 2025

Pemeliharaan Sistem terus!? Kapan selesainya!? Udah 0 Dan Kardono
hampir seminggu lho. Nggak bisa check saldo, apalagi
transfer. Download E-statement juga nggak bisa. * December 31, 2023

i i 171
REEERRI Skt SEmP! Kepen Dap N s Tidak bisa dibuka krn tdk ada ijin, terus sy Klik ijin2,

tetap tdk bisa dibuka

Gambear 1.2 Ulasan Pengguna Movin by Mantap Mobile
Pengguna aplikasi Movin by Mantap Mobile kerap membagikan tangkapan
layar yang memperlihatkan berbagai masalah teknis serta pengalaman mereka saat
menggunakan aplikasi tersebut. Beberapa screenshot memperlihatkan pesan error
saat aplikasi mengalami crash atau gagal dalam memproses transaksi. Ada pula
tangkapan layar yang memperlihatkan proses verifikasi identitas yang terhenti atau
berjalan sangat lambat, sehingga menghambat akses pengguna ke fitur utama

aplikasi.
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Gambar 1.3 Kendala Pada Movin by Mantap Mobile

Selain itu, beberapa pengguna mengunggah screenshot notifikasi yang
muncul terlambat atau bahkan tidak muncul sama sekali, yang mengganggu
komunikasi terkait status transaksi maupun informasi penting lainnya. Pada fitur
transfer dana, tangkapan layar yang dibagikan terkadang menunjukkan kegagalan
transaksi disertai pesan error, atau status transaksi yang tetap tertunda dalam waktu
yang cukup lama.

Screenshot tersebut memberikan gambaran konkret mengenai kendala yang
dialami pengguna dan menjadi acuan penting bagi pengembang untuk melakukan
perbaikan serta peningkatan kualitas aplikasi agar dapat memenuhi harapan dan
kebutuhan nasabah dengan lebih optimal.

Konteks pengguna lansia menambahkan lapisan kompleksitas tersendiri.
Secara fisiologis, penurunan ketajaman visual dan motorik halus menuntut desain
huruf lebih besar, kontras warna yang baik, serta alur interaksi sederhana.
Sayangnya, studi-studi di Indonesia yang menggali kepuasan mobile banking
khusus lansia masih langka. (Khasanah et al., 2023) menekankan bahwa antarmuka

yang tidak ramah lansia dapat menimbulkan rasa frustrasi dan memicu kembali



penggunaan layanan konvensional. Hal ini berpotensi meniadakan efisiensi
operasional yang diharapkan bank dari kanal digital.

Berangkat dari celah penelitian tersebut, studi “Evaluasi Kepuasan
Pengguna Aplikasi Movin by Mantap Mobile menggunakan Metode End-User
Computing Satisfaction (EUCS)” dirancang untuk:

1) Mengukur tingkat kepuasan pengguna Movin by Mantap Mobile secara
menyeluruh dan per dimensi EUCS;

2) Mengidentifikasi aspek antarmuka atau layanan mana yang paling
membutuhkan perbaikan; serta

3) Memberikan rekomendasi berbasis bukti bagi pengembang agar aplikasi lebih
inklusif bagi pensiunan.

Temuan diharapkan tidak hanya meningkatkan loyalitas nasabah Bank
Mandiri Taspen, tetapi juga menjadi referensi strategis bagi Bank Mandiri Taspen
dalam memperkuat posisi di pasar perbankan digital nasional.

1.2 Rumusan Masalah

Mengacu pada penjelasan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya,
maka pokok permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan dalam bentuk
pertanyaan-pertanyaan berikut.

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Movin by Mantap

Mobile berdasarkan lima dimensi dalam metode EUCS?

2. Dimensi manakah dari metode EUCS yang memiliki tingkat kepuasan

tertinggi dan terendah pada aplikasi Movin by Mantap Mobile?



3. Apa saja faktor yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan guna meningkatkan
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Movin by Mantap Mobile berdasarkan
hasil evaluasi EUCS?

Melalui perumusan masalah tersebut, diharapkan penelitian ini dapat
memberikan gambaran yang jelas mengenai tingkat kepuasan pengguna serta
mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu ditingkatkan. Dengan demikian, tugas
akhir ini diharapkan dapat menjadi kontribusi yang bermanfaat dalam upaya
pengembangan dan perbaikan kualitas layanan aplikasi Movin by Mantap Mobile.
1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan mengevaluasi tingkat kepuasan
pengguna aplikasi Movin by Mantap Mobile berdasarkan lima dimensi yang
terdapat dalam metode EUCS.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan berbagai manfaat yang dapat dijelaskan sebagai
berikut.

a) Penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu sistem
informasi melalui penerapan metode EUCS untuk mengevaluasi kepuasan
pengguna aplikasi mobile banking.

b) Hasilnya diharapkan dapat membantu peningkatan kualitas aplikasi Movin by
Mantap Mobile dari segi tampilan, fitur, dan performa teknis berdasarkan
persepsi pengguna.

c) Penelitian ini juga menjadi sarana bagi pengguna untuk menyampaikan
pengalaman mereka serta dapat dijadikan referensi bagi penelitian

selanjutnya pada aplikasi sejenis atau dalam konteks yang berbeda.



d)

1.5

y

2)

3)

Memberikan saran terhadap perkembangan Movin by Mantap Mobile
berdasarkan hasil dari pengukuran tingkat kepuasan pengguna Movin by
Mantap Mobile.

Batasan Masalah

Pada penelitian ini, terdapat beberapa batasan masalah, seperti :

Penelitian ini hanya mengevaluasi kepuasan pengguna aplikasi Movin by
Mantap Mobile dengan menerapkan pendekatan End-User Computing
Satisfaction (EUCS) yang terdiri dari lima dimensi, yaitu dimensi isi
(content), keakuratan (accuracy), bentuk (format), kemudahan pengguna
(ease of use), dan ketepatan waktu (timeliness),

Objek penelitian dibatasi pada pengguna aktif aplikasi Movin by Mantap
Mobile di Indonesia yang didominasi oleh para pensiunan atau lansia (lanjut
usia), dengan data yang diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan melalui
Google Form,

Penelitian tidak membahas aspek teknis aplikasi maupun hubungan kepuasan

dengan variabel lain seperti loyalitas atau intensi penggunaan ulang.
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