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EVALUASI USER EXPERIENCE PADA APLIKASI BRImo

MENGGUNAKAN METODE HEURISTIC EVALUATION

Oleh
Lara Manuela Ompusunggu

09031282126110

ABSTRAK

Aplikasi BRImo sebagai salah satu penyedia layanan mobile banking yang
mendapat banyak ulasan buruk di Google Play Store maka diperlukan
evaluasi untuk menjamin tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan
mengevaluasi aplikasi BRImo dengan menggunakan metode Heuristic
Evaluation guna mengukur pengalaman pengguna. Responden pada
penelitian ini adalah pengguna aplikasi BRImo yang telah melakukan
transaksi setidaknya satu kali. Hasil dari metode Heuristic Evaluation
didapatkan nilai evaluasi ber-skala 3 yang artinya Major Problem (diberikan
prioritas sedang untuk dilakukan perbaikan) yang terdiri dari beberapa
kompnen yaitu visibility of system status (3,33), match between system and
the real world (3,31), user control and freedom (3,34), consistency and
standart (3,34), error preventation (3,31), recognize rather than recall (3,34),
flexibility and efficiency of use (3,36), aesthetic and minimalist design (3,38),
help users recognize, diagnose, and recover from errors (3,36), dan help and
documentation (3,35).

Kata Kunci : Evaluasi, Heuristic Evaluation, Pengalaman Pengguna,

Layanan perbankan online
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USER EXPERIENCE EVALUATION ON THE BRImo APPLICATION

USING THE HEURISTIC EVALUATION METHOD

By
Lara Manuela Ompusunggu

09031282126110

ABSTRACT

The BRImo application as one of the mobile banking service providers that
received many bad reviews on the Google Play Store, so an evaluation is
needed to ensure the level of user satisfaction. This study aims to evaluate the
BRImo application using the Heuristic Evaluation method to measure user
experience. Respondents in this study were BRImo application users who had
made transactions at least once. The results of the Heuristic Evaluation method
obtained an evaluation value on a scale of 3 which means Major Problem
(given medium priority for improvement) consisting of several components,
namely visibility of system status (3.33), match between system and the real
world (3.31), user control and freedom (3.34), consistency and standard (3.34),
error prevention (3.31), recognize rather than recall (3.34), flexibility and
efficiency of use (3.36), aesthetic and minimalist design (3.38), help users
recognize, diagnose, and recover from errors (3.36), and help and
documentation (3.35).

Keywords: Evaluation, Heuristic Evaluation, User Experience, Online banking

services
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada saat ini Indonesia memasuki era socienty 5.0, dimana masyarakat
melakukan aktivitas dengan bantuan teknologi digital yang dapat
mempermudah masyarakat dalam melakukan kegiatan, seperti belanja online,
ojek online dan bertransaksi secara online (Mandiri et al., 2021). Di era digital
yang berkembang pesat, industri perbankan telah mengalami transformasi
signifikan dalam cara mereka melayani nasabah. Salah satu inovasi utama
adalah pengembangan aplikasi mobile banking yang memungkinkan nasabah
untuk melakukan berbagai transaksi perbankan melalui smartphone mereka.
Bank Rakyat Indonesia (BRI), sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia,
telah meluncurkan aplikasi BRImo untuk memenuhi kebutuhan nasabah akan
layanan perbankan yang lebih cepat, efisien, dan mudah diakses (Fitriani et al.,
2020).

Aplikasi BRImo menawarkan berbagai fitur yang mencakup transfer dana,
pembayaran tagihan, pembelian pulsa, dan berbagai layanan perbankan lainnya.
Namun, seiring dengan meningkatnya kompleksitas dan fungsionalitas aplikasi,
timbul tantangan baru dalam hal user experience (UX). Pengalaman pengguna
yang baik menjadi kunci utama dalam keberhasilan adopsi dan penggunaan
berkelanjutan aplikasi mobile banking (Susilo et al., 2019).

Menurut survei Populix (2022), BCA Mobile merupakan aplikasi mobile
banking yang paling banyak digunakan oleh responden dan menempati

peringkat pertama. Pada tahun 2022, persentase pengguna BCA Mobile



mencapai 60%. BRImo, yang merupakan aplikasi mobile banking milik Bank
Rakyat Indonesia (BRI), menempati posisi kedua dengan total pengguna
sebesar 26% responden (Wulandari, 2023). Meskipun BRImo telah menjadi
salah satu aplikasi mobile banking terpopuler kedua di Indonesia, masih
terdapat celah untuk peningkatan dalam hal UX. Beberapa pengguna
melaporkan kesulitan dalam navigasi, kebingungan dengan antarmuka, atau
kesulitan dalam menyelesaikan tugas-tugas tertentu (Putra et al., 2024).

Penilaian aplikasi BRImo di Playstore memiliki banyak ulasan buruk
dibandingkan dengan aplikasi kompetitor yaitu BCA Mobile yang berada di
posisi teratas. Hal ini dikarenakan konsumen mengalami beberapa kesulitan
saat menggunakan aplikasi BRImo. Pengguna BRImo telah memberikan ulasan
buruk di Playstore, berikut beberapa ulasannya: “Bad services. Aplikasi BRImo
ada bug atau eror pada sistem, ini membuat saya tidak nyaman.” -Yohana
Manurung. “Bad app, saya melakukan transfer lewat brizzi, saldo sudah
berkurang, tapi masih diproses, sudah mengajukan pengajuan tapi tidak ada
solusi.” — Supardi. “Kenapa ada bug di aplikasinya, pas cek saldo malah tidak
bisa sama sekali, pas tekan di aplikasinya malah balik ke menu. Tolong
diperbaiki lagi.” — Paskal Resy. Dan masih banyak lagi ulasan-ulasan buruk
yang diberikan pengguna kepada BRImo. Hal ini menunjukkan pentingnya
evaluasi UX yang komprehensif untuk mengidentifikasi area-area yang
memerlukan perbaikan.

Evaluasi aplikasi membantu dalam menemukan dan memperbaiki bug serta
masalah yang mungkin tidak terlihat selama proses pengembangan. Menurut

(Rupp, 2004), pengujian dan evaluasi yang menyeluruh dapat mengurangi



jumlah kesalahan yang terjadi setelah aplikasi diluncurkan. Evaluasi dapat
membantu pengembang mengidentifikasi fitur-fitur yang kurang digunakan,
sehingga sumber daya dapat dialokasikan dengan lebih efisien untuk
pengembangan fitur yang lebih dibutuhkan (Davis, 2013). Aplikasi yang
dievaluasi dengan baik cenderung lebih memuaskan bagi pengguna.
Pengalaman positif meningkatkan loyalitas pengguna dan kemungkinan mereka
merekomendasikan aplikasi tersebut kepada orang lain (Khan, 2016).

Aplikasi BRImo kerap menimbulkan kendala bagi para penggunanya,
sehingga mengurangi tingkat kepercayaan nasabah. Oleh karena itu, perlu
dilakukan perbaikan berkelanjutan dan kajian mendalam guna meningkatkan
mutu layanan dan memaksimalkan pengalaman pengguna. Menurut Deng dkk
(2010) dalam Hartzani (2021: 24) kemungkinan pengguna untuk tetap
menggunakan produk dan layanan teknologi informasi meningkat seiring
dengan tingkat kepuasan pengguna yang ditentukan oleh pengalaman pengguna
menggunakan produk dan layanan tersebut. Ada berbagai metode untuk
mengevaluasi pengalaman pengguna (User experience). Untuk mengevaluasi
pengalaman pengguna aplikasi BRImo, peneliti menggunakan metode
Heuristic Evaluation.

Metode Heuristic Evaluation memiliki keunggulan signifikan dalam proses
pengembangan perangkat lunak, seperti memungkinkan pengidentifikasian
permasalahan potensial pada tahap awal desain, memberikan masukan
konstruktif sejak proses perancangan, serta mempercepat upaya
penyempurnaan rancangan program. Jika dibandingkan dengan metode lainnya

seperti metode System Usability Scale (SUS) yang hasilnya meragukan karena



skornya berkisar dari 0 hingga 100, menormalkan skor untuk memutuskan

bagaimana temuan-temuan tersebut disajikan (Ependi et al., 2019).

Dari penjelasan yang sudah diuraikan diatas, maka peneliti mengambil judul
penelitian yaitu “Evaluasi User Experience Pada Aplikasi Android BRImo
Menggunakan Metode Heuristic Evaluation”.

1.2 Rumusan Masalah

Dengan mempertimbangkan masalah-masalah yang telah disebutkan di atas,

selanjutnya diperoleh rumusan masalah penelitian yang akan dibahas yaitu:

1. Bagaimana pengalaman pengguna dalam menggunakan aplikasi BRImo?

2. Komponen pengalaman pengguna apa saja dari aplikasi BRImo yang
memerlukan perbaikan?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Melakukan evaluasi menggunakan metode Heuristic Evaluation guna
mengukur pengalaman pengguna selama menggunakan aplikasi BRImo

2. Mengetahui komponen-komponen yang dapat meningkatkan pengalaman
pengguna pada aplikasi BRImo

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diinginkan dari penelitian dan penulisan skripsi ini

adalah sebagai berikut:

1. Untuk memberikan saran dan rekomendasi perbaikan guna meningkatkan
kualitas dan layanan pengalaman pengguna pengguna aplikasi BRImo di
masa depan.

2. Untuk memberikan inspirasi kepada peneliti selanjutnya dengan

menggunakan metode evaluasi user experience lainya.



1.5 Batasan Masalah
Peneliti menentukan batasan masalah untuk memperjelas ruang lingkup
penelitian dan menghindari penyimpangan, yaitu dengan menyatakan bahwa
responden penelitian adalah pengguna aplikasi BRImo yang telah melakukan

transaksi minimal satu kali.
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