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PENERAPAN METODE USABILITY UNTUK MENENTUKAN TINGKAT
KEPUASAN PADA SISTEM MOBILE M-BANKING BRIMO
Oleh

Maulida Haristina Putri ~ 09031482326023
Jurusan Sistem Informasi, Fakultas Ilmu Komputer, Universitas Sriwijaya

Email: 09031482326023@student.unsri.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap
aplikasi mobile banking BRImo dengan menerapkan metode usability. Metode ini
mengevaluasi lima variabel utama, yaitu kemudahan penggunaan (learnability),
efisiensi (efficiency), kemudahan mengingat (memorability), kesalahan (errors),
dan kepuasan (satisfaction). Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan
kepada 200 pengguna aplikasi BRImo di wilayah Kota Palembang. Hasil analisis
menunjukkan bahwa aspek usability berkontribusi signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Faktor kemudahan penggunaan dan efisiensi memiliki pengaruh paling
dominan, sedangkan faktor kesalahan menunjukkan pengaruh negatif terhadap
kepuasan. Penelitian ini mengidentifikasi area perbaikan seperti kecepatan akses,
stabilitas sistem, dan pengelolaan kesalahan aplikasi untuk meningkatkan
pengalaman pengguna. Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan, Bank BRI dapat mengimplementasikan langkah strategis untuk
meningkatkan kualitas layanan BRImo dan mempertahankan loyalitas nasabah.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam pengembangan aplikasi
mobile banking yang lebih ramah pengguna dan efektif di masa depan.

Kata Kunci : BRImo, usability, mobile banking, kepuasan pengguna, efisiensi
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APPLICATION OF THE USABILITY METHOD TO DETERMINE THE
LEVEL OF SATISFACTION WITH THE BRIMO MOBILE M-BANKING
SYSTEM
By

Maulida Haristina Putri ~ 09031482326023
Information Systems, Faculty of Computer Science, Sriwijaya University
Email: 09031482326023@student.unsri.ac.id

ABSTRACT

This study aims to analyze user satisfaction levels with the BRImo mobile banking
application by applying the usability method. This method evaluates five key
variables: learnability, efficiency, memorability, errors, and satisfaction. Data
were collected through questionnaires distributed to 200 BRImo users in the
Palembang area. The analysis results show that usability aspects significantly
contribute to user satisfaction. Learnability and efficiency factors have the most
dominant influence, while error factors negatively affect satisfaction. This study
identifies areas for improvement, such as access speed, system stability, and error
management, to enhance user experience. By understanding the factors affecting
satisfaction, Bank BRI can implement strategic measures to improve BRImo's
service quality and maintain customer loyalty. This study is expected to serve as a
reference for developing more user-friendly and effective mobile banking
applications in the future.

Keyword : BRImo, usability, mobile banking, user satisfaction, efficiency
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Teknologi terus berkembang dengan pesat dari waktu ke waktu,
memberikan dampak positif pada berbagai aspek kehidupan manusia, termasuk
pendidikan, kesehatan, dan perbankan. Di Indonesia, sejumlah perusahaan
perbankan berkompetisi untuk menyediakan layanan dan produk terbaik, dengan
fokus pada inovasi teknologi digital untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.
Industri perbankan perlu berinovasi dengan mengintegrasikan teknologi digital
ke dalam interaksi dengan nasabah. Teknologi baru yang ditemukan harus
dirancang untuk memudahkan pengguna sekaligus memberikan kenyamanan
dalam mengakses layanan perbankan (Mutiasari, 2020). Dengan perkembangan
teknologi informasi, telah terjadi dampak besar pada industri perbankan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan, seperti pengenalan layanan mobile banking
(M-Banking) yang memungkinkan pengguna untuk melakukan transaksi
perbankan atau keuangan menggunakan smartphone mereka kapan saja dan di
mana saja. Perubahan teknologi ini memungkinkan bank memberikan
kemudahan kepada nasabah dengan menyediakan solusi instan melalui fasilitas
m-banking (Henry Fransisko Paniroi et al., 2024).

Salah satu layanan mobile mbanking di indonesia adalah BRI Mobile
(BRIMO). BRImo adalah aplikasi keuangan digital terbaru berbasis data internet
yang memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan berbagai fungsi

perbankan diantaranya, mengecek saldo, mengirim dan menerima uang,



melakukan transaksi transfer antar bank, kemudahan pembayaran listrik, pdam.
BRI Mobile dikembangkan untuk menggabungkan tiga fungsi utama dalam satu
aplikasi, yaitu Mobile Banking, Internet Banking, dan Uang Elektronik. Aplikasi
ini menyediakan berbagai layanan, seperti internet banking, pemeriksaan saldo, isi
ulang, dompet digital, kliring, riwayat transaksi, serta berbagai fitur lainnya (Yulia
Nur Afifah et al., 2024). Selain itu ada juga berbagai kemudahan untuk top up
wallet serta melakukan pembayaran, transaksi menjadi lebih cepat, tidak perlu
menggunakan uang tunai serta aman digunakan karena memiliki izin dan diawasi
oleh Bank Indonesia. BRI Mobile dapat diakses melalui smartphone dengan
berbagai fitur, seperti Info BRI untuk mencari lokasi top-up Brizzi, ATM, unit
kerja, dan merchant e-pay. Selain itu, terdapat fitur Contact BRI yang
memungkinkan pengguna menghubungi layanan Bank BRI secara langsung
melalui panggilan, SMS, Telegram, Twitter, email, atau situs web resmi (Samuel
Jolin & Blasius Manggu, 2023). Namun, keberhasilan suatu aplikasi mobile tidak
hanya ditentukan oleh ketersediaan fitur-fitur yang ditawarkan, tetapi juga
bergantung pada tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi
tersebut. BRI Mobile dapat digunakan melalui smartphone dan menawarkan
beragam fitur, seperti Info BRI yang memudahkan pengguna menemukan lokasi
top-up Brizzi, ATM, unit kerja, serta merchant e-pay. Fitur lainnya, Contact BRI,
memungkinkan pengguna menghubungi layanan Bank BRI secara langsung
melalui telepon, SMS, Telegram, Twitter, email, atau situs resmi (Abin Prayuda &
Kadafi, 2024). Kepuasan pengguna merupakan faktor penting yang dapat

mempengaruhi keputusan nasabah untuk tetap menggunakan aplikasi BRImo atau



beralih ke aplikasi lain yang ditawarkan oleh bank lain. Oleh karena itu, penting
bagi Bank BRI untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi
BRImo. Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna, Bank BRI dapat mengambil langkah-langkah perbaikan dan
pengembangan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi
BRImo. Bisnis dapat mencapai kesuksesan dengan mengurangi keluhan pelanggan
secara transparan, karena langkah awal dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
adalah menangani keluhan tersebut dengan baik (Wawan et al., 2024). Hal ini dapat
membantu Bank BRI dalam mempertahankan loyalitas nasabah dan menarik
nasabah baru untuk menggunakan layanan perbankan digital mereka. Hal ini
menjadi salah satu faktor yang dijadikan pedoman penulis untuk mempelajari lebih
lanjut mengenai mobile mbanking BRImo terhadap kepuasan para pengguna.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menerapkan metode usability
dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan pada aplikasi mobile brimo.
Dampak positif bagi pengguna setelah dilakukan uji usability antara lain adalah
kemudahan dan kejelasan dalam berinteraksi dengan aplikasi, kemampuan
menyelesaikan tugas dengan lebih cepat dan efisien, serta pengurangan kesalahan
selama penggunaan aplikasi (Ernawati & Rahayu, 2023). Metode usability
memungkinkan analisis yang spesifik terhadap sistem dengan mempertimbangkan
lima variabel, yaitu efisiensi, memorability, kemudahan dalam mengingat,
pencegahan kesalahan, kepuasan Dengan menerapkan Metode usability, peneliti
dapat mengidentifikasi masalah-masalah yang ada dan menyediakan solusi bagi

permasalahan dalam sistem. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk



memanfaatkannya dalam upaya perbaikan dan pengembangan kualitas
system.Usability mengukur sejauh mana produk dapat digunakan oleh pengguna
untuk mencapai tujuan dengan efektif, efisien, dan memuaskan. Ada lima variabel
utama dalam usability: learnability (kemudahan penggunaan), efficiency
(kecepatan penyelesaian tugas), memorability (kemudahan mengingat desain
antarmuka), error (frekuensi kesalahan pengguna), dan satisfaction (kepuasan
pengguna) (U. P. Sari & Megawaty, 2020). Dengan menggunakan pendekatan ini,
diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang lebih dalam tentang faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan mendapatkan wawasan yang berharga
untuk perbaikan yang dapat dilakukan. Melalui analisis yang komprehensif,
diharapkan aplikasi mobile brimo dapat mengidentifikasi area-area yang
memerlukan perbaikan dan mengimplementasikan strategi yang efektif untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan.

Dikutip dari situs resmi BRI Indonesia menurut Direktur BRI bapak
Sunarso menjelaskan aplikasi BRImo merupakan pengembangan terbaru dari
aplikasi BRI Mobile yang telah ada sebelumnya. BRImo menggabungkan fungsi
mobile banking, internet banking, dan uang eletronik dalam satu aplikasi. Salah
satu keunggulan yang ditawarkan pada aplikasi BRImo yaitu nasabah dapat
melakukan Tarik tunai tanpa menggunakan kartu ATM dan hanya mengandalkan
aplikasi pada smartphone penggunanya. Untuk menjalankan fungsinya, kualitas
produk harus berhubungan dengan kemampuan produk, termasuk keandalan,
keseluruhan produk, kemudahan dalam pengoperasian dan perbaikan, ketepatan

atribut bernilai lainnya. BRI Mobile Banking berada di peringkat kedua di



Indonesia berdasarkan jumlah pengguna terbanyak, sementara m-BCA berada di
posisi pertama sebagai layanan mobile banking dari PT BCA. Di peringkat ketiga,
terdapat m-Banking Mandiri, layanan mobile banking dari PT Bank Mandiri
Indonesia (Pada et al., 2024). Direktur Utama BRI Sunarso mengungkapkan
pihaknya terus berinovasi dan melakukan transformasi digital. Menurutnya, BRI
telah berhasil mentransformasi proses bisnis secara digital, selain bertujuan untuk
meningkatkan efisiensi namun juga agar lebih responsif dalam memenuhi
kebutuhan nasabah.

Penelitian ini berfokus terhadap kepuasan pengguna Mobile Mbanking
BRImo yang dimana kualitas layanan merupakan aspek penting yang perlu
diperhatikan sebagai strategi bisnis, bertujuan untuk memenuhi kepercayaan
pengguna terhadap layanan yang diterima, keinginan serta kebutuhan sehingga
menimbulkan dampak positif yaitu loyalitas para pengguna secara terus menerus.
Masalah yang dipertimbangkan peneliti berdasarkan data yang didapatkan
melalui google playstore, aplikasi BRImo memiliki rating 4,6 dari 5 bintang
dengan 1 juta lebih ulasan yang positif dan negatif dari penggunanya, termasuk
keluhan tentang kesulitan perekaman wajah 8 detik, yang menurunkan minat
menggunakan aplikasi. Kualitas produk harus mencakup keandalan, kemudahan
operasional, dan atribut bernilai lainnya (Andini & Utamajaya, 2023). Ulasan
pengguna tersebut diketahui dalam penggunaanya masih ada kekurangan seperti
aplikasi yang lambat dan tidak stabil terutama saat pengguna mencoba
mengakses aplikasi secara bersamaan yang mengakibatkan crash atau keluar

sendiri, proses verifikasi yang lama dan sering gagal membuat pengguna frustasi,



fitur yang tidak konsisten dan kadang tidak berfungsi misalnya, transfer antar
bank yang sering gagal, atau saldo yang tidak terupdate secara real time, tidak
dapat login, sistem sering mengalami eror pada aplikasi BRImo yang membuat
pengguna memberikan rating yang kecil. sehingga permasalahan tersebut
membuat pengguna kurang puas dalam penggunaan aplikasi BRImo. Keluhan
nasabah menunjukkan bahwa bank belum maksimal dalam memberikan
pelayanan, yang menyebabkan ketidakpuasan di kalangan nasabah (V. C. Sari et
al., 2024). Sebuah aplikasi dapat dikatakan berhasil apabila dapat memenuhi
kebutuhan penggunanya, kepuasan pengguna merupakan hal yang penting bagi

setiap penyedia layanan baik itu dari perusahaan atau instansi.

Berdasarkan hasil wawancara langsung dengan pihak Customer Service
salsabila aisyah di BRI Unit Pusri penelusuran yang di rangkum dari ulasan
pengguna aplikasi Mobile BRImo di Playstore dan Appstore terdapat beberapa
masalah yang ada pada aplikasi seperti, Aplikasi sering mengalami eror yang di
tunjukan dengan notifikasi ‘Mohon dapat di cek kembali koneksi internet anda’,
Saat memuat laman pada aplikasi terkadang lambat, sehingga proses perubahan
data seringkali gagal di muat. masalah teknis saat melakukan transaksi seperti
bug, crash, atau kesalahan sistem. Menurut laporan Investor Relation PT Bank
Rakyat Indonesia, BRImo menjadi aplikasi mobile banking yang paling banyak
diunduh di Indonesia pada pertengahan 2024. Pada kuartal | 2024, BRImo telah
digunakan oleh 33,5 juta pengguna, meningkat 30,3% dibandingkan tahun
sebelumnya. Selain itu, transaksi finansial BRImo mencapai 969 juta Kali,

meningkat 55,2% dibandingkan kuartal I tahun lalu (Trisnaningrum et al., 2024).



Hal tersebut yang menjadi alasan peneliti dalam mengambil objek
penelitian sistem Mobile Mbanking BRImo dalam hal kepuasan pengguna. Maka
perlu dilakukan pengukuran tingkat kepuasan pengguna terhadap faktor-faktor
apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna untuk mempertahankan

dan meningkatkan kualitas layanan BRImo.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna
nasabah terhadap sistem mobile mbanking brimo menggunakan metode usability.
Usability adalah metode teknik untuk mengevaluasi seberapa baik suatu sistem
dapat digunakan oleh pengguna.

Berdasarkan latar belakang diatas sehingga judul pada penelitian ini
adalah “Penerapan metode Usability untuk menentukan Tingkat Kepuasan
Pengguna pada Sistem mbanking Brimo”. Dalam hal ini terdapat lima variabel
yang diukur yaitu Mudah dipelajari, Efisiensi, Memorability, kemudahan dalam
mengingat, pencegahan kesalahan, kepuasan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, muncul masalah yang perlu dirumuskan

yaitu:

1) Bagaimana menerapkan metode usubility (learnability, efficiency,
memorability, errors, satisfaction ) dalam mengevaluasi tingkat kepuasan
pelanggan pada sistem mobile mbanking brimo.

2) Apakah ada masalah yang dialami pengguna dalam mencari informasi atau
fitur tertentu di dalam mbaking brimo?

3) Bagaimana pengaruh fitur — fitur aplikasi mobile brimo dalam tingkat



4)

1.3

1)

2)

kepuasan pengguna?
Apakah ada kendala atau masalah yang sering dihadapi pengguna saat
menggunakan aplikasi BRImo, dan bagaimana hal ini berdampak pada
kepuasan pengguna?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Menerapkan metode Usability (learnability, efficiency, memorability,
errors, satisfaction ) dalam mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan
pada mbanking brimo.

Untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan

pengguna layanan yang disediakan oleh sistem mobile mbanking brimo

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian menentukan tingkat kepuasan pengguna

M-banking Brimo vyaitu:

1)

2)

3)

Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat menambah sumber
pengetahuan mengenai Technologi Acceptance Model serta mampu
menambah wawasan bagi pembaca dan bisa menjadi referensi bagi
peneliti selanjutnya.

Secara metologi, penelitian ini dapat mendukung pemanfaatan metode
menggunakan pendekatan kuantitatif pada riset atau penelitian pada
bidang Sistem Informasi Universitas Sriwijaya.

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat membantu PT Bank Rakyat
Indonesia dalam mengambil keputusan terkait kepuasan pengguna dalam

pengembangan sistem Mobile Mbanking Brimo. Dengan memahami



faktor — faktor yang mempengaruhi niat keberlanjutan penggunaan, pihak
terkait dapat mengambi langkah - langkah yang tepat untuk
meningkatkan efektivitas dan penerimaan sistem tersebut.

4) Mengevaluasi aspek kinerja untuk memastikan aplikasi berjalan dengan
cepat stabil dan responsif.

5) Menilai kualitas layanan, termasuk dukungan pelanggan dan fitur
tambahan membantu sistem mobile mbanking brimo memastikan bahwa
mereka memberikan pengalaman pengguna yang memuaskan dan
responsif terhadap kebutuhan pengguna.

1.5 Identifikasi Masalah

Adapun identifikasi masalah penelitian ini adalah :

1) Kurangnya pemahaman yang mendalam tentang faktor — faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan pada aplikasi brimo.

2) Keterbatasan dalam wawasan manajemen Brimo dalam mengoptimalkan
pengalaman pengguna dan meningkatkan kualitas layanan.

1.6 Batasan Masalah

Agar pembahasan yang dilakukan oleh penulis lebih terfokus dan terarah
serta tidak menyimpang dari permasalahan pokok yang ada serta mencapai
kesimpulan yang tepat dan terhubung dengan aplikasi yang ada, maka penulis
membatasi ruang lingkup yang akan dibahas adalah :

1) Analisis penelitian ini berfokus pada tingkat kepuasan pengguna
dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna

aplikasi BRImo.



2)

3)

4)

5)

6)

Data didapat melalui kuisioner terbatas serta mendapatkan
reponden yang menggunakan aplikasi mobile mbanking brimo.
Penelitian ini menggunakan metode usability.

Responden yang diambil merupakan responden yang
menggunakan aplikasi BRImo.

Pengelolaan data menggunakan aplikasi spss versi 25.

Metode yang digunakan dalam menganalisis data pada aplikasi
ini menggunakan metode usubility yang terdiri dari 5 variabel

yaitu learnability, efficiency, memorability, errors, satisfaction.
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