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PENGGUNAAN METODE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) 

DALAM ANALISIS USER EXPERIENCE PADA APLIKASI BIMA+ 

Oleh 

Dwi Aprillia Lestari 09031382025157 

ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital yang pesat mendorong perusahaan telekomunikasi 

untuk menyediakan layanan yang tidak hanya fungsional, tetapi juga memberikan 

pengalaman pengguna (user experience) yang optimal. BIMA+, sebagai aplikasi 

digital dari provider Tri Indonesia, menjadi salah satu sarana penting bagi pengguna 

untuk mengakses berbagai layanan dan fitur menarik. Aplikasi BIMA+ memiliki 

rating 4,6 di Play Store pada perangkat Android. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengalaman pengguna terhadap aplikasi BIMA+ dengan 

menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ) yang menilai enam 

aspek utama yaitu Attractiveness, Perspicuity, Efficiency, Dependability, 

Stimulation, dan Novelty. Metode ini digunakan untuk mengidentifikasi persepsi 

pengguna terhadap kualitas interaksi mereka dengan aplikasi. Data diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner secara online kepada pengguna aktif BIMA+ dan 

diperoleh data yang dapat diolah sebanyak 102 responden. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Attractiveness (Daya Tarik) menerima nilai good (1.66), 

efficiency (Efisiensi) menerima nilai good (1.63), perspicuity (Kejelasan) menerima 

nilai good (1.75), dependability (Ketepatan) menerima nilai above average (1.44), 

stimulation (Stimulasi) menerima nilai good (1.40), dan novelty (Kebaruan) 

menerima nilai above average (0.97) hampir tidak memenuhi ketentuan rata-rata. 

Beberapa aspek masih memerlukan peningkatan, khususnya dalam aspek ketepatan 

dan kebaruan agar aplikasi BIMA+ lebih efektif digunakan. 

Kata kunci : User Experience, BIMA+, UEQ, aplikasi digital, analisis pengalaman 

pengguna. 
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ANALYSIS USER EXPERIENCE OF THE BIMA+APPLICATION 

USING THE USER EXPERIENCE QUESTIONNAIRE (UEQ) METHOD  

By 

Dwi Aprillia Lestari 09031382025157 

ABSTRACT 

The rapid advancement of digital technology has encouraged telecommunication 

companies to provide services that are not only functional but also offer an optimal 

user experience. BIMA+, a digital application developed by Tri Indonesia, serves 

as a key platform for users to access various services and engaging features. The 

BIMA+ app holds a rating of 4.6 on Play Store of Android. This study aims to 

analyze the user experience of the BIMA+ application using the User Experience 

Questionnaire (UEQ) method, which evaluates six main aspects: Attractiveness, 

Perspicuity, Efficiency, Dependability, Stimulation, and Novelty. This method is 

employed to identify users’ perceptions regarding the quality of their interaction 

with the application. Data were collected through an online questionnaire 

distributed to active BIMA+ users, resulting in a total of 102 valid responses. The 

results indicate that Attractiveness received a good score (1.66), Efficiency scored 

good (1.63), Perspicuity scored good (1.75), Dependability scored above average 

(1.44), Stimulation scored good (1.40), and Novelty scored above average (0.97), 

though the latter approached the lower limit of the average range. Some aspects 

still require improvement, particularly in Dependability and Novelty, to enhance 

the overall effectiveness and user satisfaction of the BIMA+ application. 

Keywords : User Experience, BIMA+, UEQ, digital application, user perception 

analysis.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di masa serba digital ini, perkembangan teknologi semakin meningkat cepat 

dan terus beradaptasi terutama dalam bidang media telekomunikasi. Media 

telekomunikasi saat ini banyak berfungsi sebagai alat untuk memperoleh informasi 

digital yang disampaikan melalui teknologi elektronik, seperti smartphone dan 

jaringan internet. Salah satu aksi nyata yang terlihat pada masyarakat adalah 

penggunaan berbagai macam ponsel pintar sebagai media utama dalam 

berkomunikasi (Muharir & Alamsyah, 2020). Masyarakat semakin menyadari 

pentingnya teknologi seiring dengan meningkatnya kebutuhan informasi tersebut 

sehingga makin banyak yang menggunakan jaringan internet, khususnya bagi 

penduduk Indonesia. Menurut laporan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII), jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 221,6 juta jiwa 

dari total 282,5 juta penduduk Indonesia pada tahun 2024. Sebagian besar 

masyarakat Indonesia memiliki akses terhadap internet setiap hari. 

Hal ini menjadi faktor penting bagi perusahaan-perusahaan untuk 

meningkatkan layanan, memperluas jangkauan pasar, dan memasarkan produk 

mereka secara digital. Contoh perusahaan yang mengambil kesempatan untuk 

menciptakan inovasi tersebut adalah perusahaan telekomunikasi yang memiliki 

produk operator seluler, mereka melakukan pengembangan platform digital dan 

aplikasi berbasis mobile untuk mengoptimalkan layanan produk tersebut. Aplikasi  

berbasis mobile adalah  aplikasi  pada  smartphone, yang menawarkan  banyak  

kemudahan  serta  dapat  diakses  oleh  siapapun,  kapanpun  dan dimanapun. Oleh 



2 
 

 
 

sebab itu aplikasi berbasis mobile selalu jadi pilihan utama dalam sebuah 

smartphone di era  saat  ini (Ariq et al., 2022). Salah satu perusahaan penyedia 

aplikasi mobile untuk operator seluler di Indonesia yaitu PT Indosat Ooredoo 

Hutchison Tbk dengan Tri (3) sebagai satu dari beberapa produk operator seluler 

yang mereka miliki. 

Tri (3) melakukan upaya untuk memenuhi kebutuhan pengguna dan 

memberikan pelayanan terbaik bagi para penggunanya dengan mengembangkan 

aplikasi berbasis mobile bernama BIMA+ yang menyediakan informasi tentang 

nomor telepon pengguna, sisa pulsa dan kuota internet, serta masa tenggang nomor 

telepon pengguna. Tidak hanya memberikan informasi, aplikasi ini juga 

memungkinkan pengguna untuk membeli pulsa, paket kuota internet, dan 

menukarkan poin. Seiring dengan pesatnya perkembangan pada aplikasi BIMA+, 

semakin penting bagi tri untuk memastikan bahwa aplikasi yang mereka buat 

memberikan pengalaman pengguna yang optimal. 

Pengalaman pengguna atau user experience (UX) adalah aspek penting 

dalam merancang aplikasi yang sukses. Pengalaman ini mencakup perasaan, 

persepsi, dan interaksi pengguna terhadap aplikasi yang digunakan. Pada aplikasi 

BIMA+ masih ditemukan kendala dan masalah yang dialami oleh penggunanya, 

beberapa diantaranya yaitu pengguna tidak bisa login ke aplikasi karena tidak 

mendapatkan kode OTP, aplikasi tiba tiba menutup dengan sendirinya (force close) 

pada saat sedang digunakan, gagal dalam pembelian paket kuota menggunakan 

pulsa, error dalam pembelian paket kuota karena pembayaran secara QRIS/via 

bank sudah berhasil namun paket kuota belum diterima, terjadinya error saat 

pengguna ingin melakukan transfer pulsa, tidak bisa menggunakan voucher dari 
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penukaran poin Bonstri atau voucher-nya hangus padahal poin pengguna sudah 

terpotong. Oleh karena itu, melakukan evaluasi terhadap UX aplikasi BIMA+ 

sangat penting untuk mengetahui sejauh mana aplikasi tersebut memberikan 

manfaat dan kenyamanan bagi penggunanya. Aplikasi BIMA+ mendapat banyak 

ulasan negatif di Play Store sehingga memiliki rating 4,6 pada perangkat Android. 

Terdapat beberapa metode yang bisa diterapkan untuk menganalisis 

pengalaman pengguna yaitu, System Usability Scale (SUS) yang merupakan alat 

pengukuran untuk menguji tingkat usability sebuah sistem dengan menggunakan 

skala Likert satu hingga lima yaitu 1 sangat tidak setuju, 2 tidak setuju, 3 netral, 4 

setuju, dan 5 sangat setuju. Kemudian ada metode Heuristic Evaluation yang 

mengacu pada 12 poin penting dan sejumlah metode dimana seseorang dilatih 

dalam HCI, UX atau desain interaksi untuk melihat bagaimana hal itu sesuai dengan 

daftar prinsip, pedoman atau ‘heuristik’ untuk desain yang baik.  Terdapat juga 

metode Modulear Evaluation of Key Components of User Experience (meCUE 

Questionnaire) berupa instrumen yang digunakan untuk mengevaluasi pengalaman 

pengguna pada sebuah website maupun aplikasi dengan rancangan kuesioner yang 

merujuk pada model CUE, yaitu mengumpulkan sejumlah teori dan memberikan 

persepsi kualitas yang berbeda antara instrumental mapupun non–instrumental. 

Serta metode User Experience Questionnaire merupakan alat ukur yang 

dikembangkan untuk menilai kualitas pengalaman pengguna dengan menggunakan 

kriteria-kriteria yang jelas dan terstruktur. User experience Questionnaire adalah 

sebuah metode yang digunakan untuk mengukur dengan cepat pengalaman 

pengguna yang dirasakan terhadap sebuah produk (Ciputra & Farisi, 2023). Melalui 

kuesioner UEQ, pengembang aplikasi dapat menerima feedback yang 
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komprehensif mengenai aspek-aspek UX, seperti efisiensi, kepercayaan, dan 

kepuasan pengguna.  

Dari beberapa metode tersebut, penulis memilih metode User Experience 

Questionnaire, hal ini dikarenakan UEQ lebih mudah dan efektif untuk dilakukan 

dalam penelitian karena UEQ mempercepat penilaian pengalaman pengguna pada 

produk digital interaktif. Dengan kata lain, UEQ memberikan pengukuran terhadap 

unsur teknis maupun non-teknis yang berkaitan dengan emosi atau persepsi 

kepuasan pengguna. Pada metode UEQ pun tersedia template berupa alat analisis 

data untuk mengukur UX yang menggunakan format excel. Attractiveness, 

pragmatic quality, dan hedonic quality menjadikan UEQ lebih baik daripada alat 

lain karena kelengkapannya.  

Dengan demikian, penulis memilih judul penelitian “Pengunaan Metode 

User Experience Questionnaire (UEQ) dalam Analisis User Experience pada 

Aplikasi BIMA+”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu “Bagaimana hasil analisis user 

experience (UX) pada aplikasi BIMA+ menggunakan metode User Experience 

Questionnaire (UEQ)”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat ditentukan tujuan 

penelitian ini yaitu untuk menganalisis masalah yang terjadi dan berhubungan 

dengan User Experience (UX) pengguna aplikasi BIMA+ dengan menggunakan 

metode User Experience Questionnaire (UEQ). 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin didapatkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi penulis, akan bermanfaat untuk menambah ilmu pengetahuan baru serta 

penulis mampu memahami tentang tingkat kepuasan user experience 

menggunakan metode User Experience Questionnaire (UEQ) pada suatu 

aplikasi. 

2. Menambah pengetahuan dan informasi bagi pembaca, serta menjadi referensi 

untuk penelitian berikutnya. 

3. Memberikan informasi berupa hasil analisis bagi PT Indosat Ooredoo Hutchison 

Tbk yang nantinya bisa menjadi rekomendasi perbaikan aplikasi BIMA+ 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah yang akan penulis tetapkan pada penelitian ini yaitu data 

yang akan digunakan untuk menganalisis adalah data yang didapat dari metode 

kuesioner dan responden pengguna aplikasi BIMA+ yang telah menggunakan 

aplikasi tersebut minimal 3 bulan pada Android. 
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