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ARTICLE INFO ABSTRACT

The rapid development of digital banking services requires
mobile banking applications to have a high level of usability in

Article History: order to provide an optimal user experience. This study aims to

analyze the usability level of a digital banking application
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Revised: 30-01-2026 method. The study involved 100 active users of a mobile
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research instrument, in the form of a questionnaire, was tested
for validity and reliability, and all items were found to be valid
and reliable. Data analysis was conducted on four WEBUSE
variables, namely Content, Organization, and Readability,
Navigation and Links, User Interface Design, and Performance
and Effectiveness. The results show that all variables achieved
high scores and were consistently classified in the excellent
usability category. These findings indicate that the digital
banking application under study meets optimal usability
standards in terms of ease of use, comfort, effectiveness, and
efficiency. This study is expected to serve as a reference for
application developers in evaluating and continuously
improving the quality of digital banking services.

Keywords: Usability, WEBUSE, Digital Banking, User
Experience.

Abstrak

Perkembangan layanan perbankan digital menuntut aplikasi mobile banking memiliki tingkat usability yang
tinggi agar mampu memberikan pengalaman pengguna yang optimal. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis tingkat usability pada sebuah aplikasi digital banking menggunakan metode Website Usability
Evaluation Tool (WEBUSE). Penelitian ini melibatkan 100 responden pengguna aktif aplikasi mobile
banking dengan karakteristik yang beragam berdasarkan jenis kelamin, usia, lama penggunaan, dan frekuensi
penggunaan aplikasi. Instrumen penelitian berupa kuesioner telah melalui pengujian validitas dan reliabilitas,
dengan hasil seluruh butir pertanyaan dinyatakan valid dan reliabel. Analisis data dilakukan pada empat
variabel WEBUSE, yaitu Content, Organization, and Readability, Navigation and Links, User Interface
Design, serta Performance and Effectiveness. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh variabel
memperoleh skor tinggi dan berada pada kategori usability sangat baik (excellent). Temuan ini
mengindikasikan bahwa aplikasi digital banking yang diteliti telah memenuhi standar usability yang optimal
dalam aspek kemudahan penggunaan, kenyamanan, efektivitas, dan efisiensi. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi pengembang aplikasi dalam melakukan evaluasi dan peningkatan kualitas layanan
digital banking secara berkelanjutan.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi layanan perbankan menuju sistem digital
yang lebih cepat, efisien, dan mudah diakses melalui perangkat mobile [1], [2], [3]. Aplikasi digital banking
menjadi salah satu sarana utama bagi nasabah dalam melakukan berbagai aktivitas keuangan, seperti transfer
dana, pembayaran, pembukaan rekening, pengelolaan tabungan, hingga investasi secara daring [4]. Oleh
karena itu, tingkat usability aplikasi menjadi faktor krusial dalam menentukan kualitas pengalaman pengguna
(user experience) serta keberhasilan implementasi layanan perbankan digital.

Meskipun aplikasi digital banking telah dirancang sebagai layanan modern dan inovatif, dalam praktiknya
masih ditemukan berbagai permasalahan yang berkaitan dengan aspek wusability. Temuan empiris yang
diperoleh dari pengalaman pengguna menunjukkan bahwa sebagian nasabah mengalami kesulitan dalam
menavigasi fitur tertentu, seperti pembukaan rekening dan pengelolaan investasi [5]. Kondisi ini
mengindikasikan bahwa aspek ease of use belum sepenuhnya terpenuhi secara optimal. Selain itu, respons
aplikasi yang melambat pada kondisi jaringan tertentu turut memengaruhi kenyamanan dan efisiensi
transaksi, sehingga berdampak langsung pada persepsi kualitas layanan digital banking.

Permasalahan lain juga terlihat pada aspek konsistensi tampilan antarmuka dan alur interaksi antarfitur.
Ketidakkonsistenan ini berpotensi menimbulkan kebingungan, terutama bagi pengguna baru yang masih
berada pada tahap pembelajaran penggunaan aplikasi. Dari sisi penyajian informasi, data penting seperti
saldo, riwayat transaksi, dan informasi investasi terkadang sulit diakses karena tersembunyi dalam beberapa
lapisan menu. Hal tersebut dapat menurunkan efektivitas penggunaan aplikasi serta memperpanjang waktu
yang dibutuhkan pengguna dalam menyelesaikan aktivitas perbankan. Selain itu, aspek ease of learning juga
menjadi perhatian, karena sebagian pengguna memerlukan waktu yang relatif lebih lama untuk memahami
fungsi serta alur penggunaan fitur yang tersedia [6].

Hingga saat ini, evaluasi usability aplikasi digital banking masih belum banyak dilakukan secara sistematis
dan terukur menggunakan metode evaluasi yang terstandar. Salah satu metode yang dapat digunakan untuk
memberikan pembuktian empiris terhadap kualitas usability aplikasi adalah Website Usability Evaluation
Tool (WEBUSE). Metode WEBUSE memungkinkan pengukuran tingkat kegunaan aplikasi berdasarkan
persepsi pengguna secara langsung melalui kuesioner terstruktur, sehingga hasil evaluasi yang diperoleh
bersifat kuantitatif dan objektif. WEBUSE mengevaluasi usability berdasarkan empat dimensi utama, yaitu
Content, Organization, and Readability, Navigation and Links, User Interface Design, serta Performance
and Effectiveness. Keempat dimensi tersebut mampu merepresentasikan aspek kegunaan aplikasi secara
menyeluruh, mulai dari kualitas informasi hingga kinerja sistem.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat usability aplikasi
digital banking menggunakan metode WEBUSE. Evaluasi difokuskan pada keempat dimensi WEBUSE guna
memperoleh bukti empiris mengenai sejauh mana aplikasi mampu menyajikan informasi secara jelas,
menyediakan navigasi yang mudah dipahami, menampilkan antarmuka yang konsisten dan intuitif, serta
memberikan kinerja yang cepat dan efektif. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar rekomendasi
bagi pengembang dan pihak perbankan dalam melakukan perbaikan serta peningkatan kualitas layanan digital
banking secara berkelanjutan, sehingga mampu memberikan pengalaman pengguna yang optimal dan
meningkatkan kepuasan nasabah.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Usability

Konsep usability telah banyak diterapkan sebagai kerangka evaluasi kualitas sistem informasi dan aplikasi
digital. Berbagai penelitian terdahulu mengadopsi standar ISO 9241-11 sebagai dasar konseptual dalam
menilai efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna dalam menggunakan suatu sistem. Penelitian oleh [1]
menunjukkan bahwa penerapan prinsip usability berbasis ISO 9241-11 mampu mengidentifikasi
permasalahan utama pada sistem layanan digital, khususnya terkait kemudahan penggunaan dan kepuasan
pengguna akhir. Hasil penelitian tersebut menegaskan bahwa usability tidak hanya berkaitan dengan aspek
teknis, tetapi juga pengalaman pengguna secara menyeluruh dalam konteks penggunaan nyata [7].
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Selain itu, pendekatan usability yang dikemukakan oleh Nielsen juga banyak digunakan dalam penelitian
sebelumnya untuk mengevaluasi kualitas interaksi pengguna dengan sistem. Studi yang sudah dilakukan
mengungkapkan bahwa komponen learnability dan efficiency memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat
penerimaan pengguna terhadap aplikasi berbasis web dan mobile. Sementara itu, aspek errors dan satisfaction
berperan penting dalam membentuk persepsi keandalan dan kenyamanan sistem. Temuan-temuan tersebut
menunjukkan bahwa usability merupakan faktor kunci yang menentukan keberhasilan implementasi sistem
informasi, khususnya pada layanan berbasis digital [8].

Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa evaluasi usability berfungsi sebagai alat
ukur kualitas interaksi pengguna dengan sistem, sekaligus sebagai dasar perbaikan berkelanjutan. Oleh
karena itu, penelitian mengenai usability masih relevan untuk dikembangkan, terutama pada konteks aplikasi
digital banking yang memiliki tingkat kompleksitas dan risiko penggunaan yang tinggi [9].

2.2. Aplikasi Digital Banking

Aplikasi digital banking telah menjadi objek penelitian yang luas dalam kajian sistem informasi dan teknologi
finansial (financial technology). Sejumlah penelitian terdahulu menyoroti bahwa digital banking mampu
meningkatkan efisiensi layanan perbankan serta memberikan kemudahan akses bagi nasabah. Penelitian yang
sudah dilakkan menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi digital banking berkontribusi terhadap peningkatan
kepuasan nasabah melalui kemudahan transaksi, fleksibilitas waktu, dan kecepatan layanan [10].

Namun demikian, beberapa studi juga menemukan bahwa keberhasilan adopsi digital banking sangat
dipengaruhi oleh kualitas usability aplikasi. Penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa meskipun fitur
aplikasi digital banking tergolong lengkap, permasalahan pada navigasi, konsistensi antarmuka, dan kejelasan
informasi masih sering dikeluhkan oleh pengguna [11]. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian yang
menyatakan bahwa kompleksitas fitur tanpa didukung desain antarmuka yang intuitif justru dapat
menurunkan minat dan loyalitas pengguna [12].

Penelitian lain yang mengacu pada regulasi dan kebijakan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menekankan bahwa
transformasi digital perbankan harus diimbangi dengan peningkatan kualitas pengalaman pengguna. Dengan
demikian, evaluasi usability aplikasi digital banking menjadi kebutuhan penting untuk memastikan bahwa
layanan yang disediakan tidak hanya aman dan fungsional, tetapi juga mudah digunakan dan sesuai dengan
ekspektasi nasabah [13].

Penerapan digital banking tidak hanya berfokus pada penyediaan fitur-fitur transaksi, tetapi juga mencakup
pengalaman pengguna (usability) yang menjadi faktor penting dalam keberhasilan adopsi teknologi. Aplikasi
yang mudah digunakan, responsif, dan memiliki tampilan antarmuka yang intuitif akan meningkatkan
kepuasan pengguna serta memperkuat loyalitas nasabah terhadap layanan digital bank [14]. Oleh karena itu,
pengukuran dan evaluasi terhadap kualitas penggunaan aplikasi digital banking perlu dilakukan secara
sistematis, salah satunya dengan menggunakan metode terstandar seperti WEBUSE, untuk memastikan
bahwa aplikasi benar-benar memenuhi kebutuhan dan ekspektasi penggunanya [15].

2.3. Metode WEBUSE (Website Usability Evaluation Tool)
2.3.1. Metode WEBUSE

Metode WEBUSE (Website Usability Evaluation Tool) merupakan instrumen evaluasi yang dikembangkan
untuk menilai usability website berdasarkan empat dimensi utama yang mencakup konten, navigasi,
antarmuka, serta kinerja [16], [17]. WEBUSE menggunakan pendekatan kuantitatif melalui penyebaran
kuesioner kepada pengguna aktual website. Setiap pertanyaan diukur menggunakan skala Likert lima poin
(1-5), mulai dari “Sangat Tidak Setuju” hingga “Sangat Setuju”.

Keunggulan WEBUSE adalah kemampuannya untuk memberikan penilaian terukur dan komprehensif
terhadap berbagai aspek usability tanpa memerlukan pengujian langsung terhadap kode atau struktur teknis
website. Oleh karena itu, metode ini sangat sesuai untuk mengevaluasi website organisasi publik yang
berorientasi pada layanan masyarakat [18].

2.3.2. Dimensi-Dimensi WEBUSE
WEBUSE terdiri dari empat dimensi utama sebagai indikator penilaian usability website [19]:
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2.3.2.1 Content, Organization, and Readability

Dimentsi ini berfokus pada kejelasan isi website, struktur informasi, serta tingkat keterbacaan teks. Konten yang
baik harus:

1. Relevan dan mutakhir.
2. Menggunakan bahasa yang jelas dan komunikatif.
3. Tersusun dalam hierarki logis dengan penggunaan heading, paragraf, dan daftar.

2.3.2.2 Navigation and Links

Dimensi ini menilai seberapa mudah pengguna menjelajahi website dan berpindah dari satu halaman ke
halaman lain. Kriteria penting meliputi:

1. Konsistensi struktur menu.
2. Keberadaan breadcrumbs untuk panduan lokasi pengguna.
3. Tidak adanya broken link atau tautan yang salah arah.

2.3.2.3 User Interface Design

Aspek ini mencakup elemen visual seperti tipografi, warna, tata letak, serta ikon. Antarmuka yang baik harus
seimbang antara estetika dan fungsionalitas. Teori Gestalt menjelaskan bahwa pengguna cenderung memahami
pola visual secara keseluruhan, sehingga penataan elemen antarmuka harus memanfaatkan prinsip keteraturan
visual.

2.3.2.4 Performance and Effectiveness

Dimensi ini menilai performa sistem dari segi kecepatan, keandalan, dan efektivitas operasional. Website yang
baik harus cepat dimuat (<3 detik), responsif terhadap berbagai ukuran layar, serta bebas dari kesalahan teknis.
Performa merupakan salah satu faktor terpenting dalam persepsi wusability, karena pengguna cenderung
meninggalkan website yang lambat.

2.3.3.  Pengujian Usability dengan WEBUSE
Langkah-langkah dalam pengujian usability menggunakan metode webuse adalah [20]:

1. Menentukan aplikasi yang akan dievaluasi.

2. Responden mengisi semua pertanyaan yang ada pada kuesioner.

3. Merit digunakan berdasarkan jawaban dari user untuk setiap pertanyaan, kemudian diakumulasi
untuk setiap kategori usability.

4. Poin kategori usability adalah nilai rata-rata dari masing-masing kategori.

5. Poin usability dari website adalah mean value dari masing-masing kategori.

6. Tingkatan usability ditentukan berdasarkan poin usability

Pengujian usability menggunakan metode WEBUSE dilakukan untuk mengevaluasi tingkat kemudahan
penggunaan suatu website berdasarkan persepsi pengguna. Proses pengujian ini dimulai dengan menentukan
aplikasi yang akan dievaluasi, kemudian responden diminta untuk mengisi seluruh pertanyaan pada kuesioner
yang telah disediakan. Jawaban dari setiap pertanyaan selanjutnya diberikan nilai merit yang digunakan untuk
menghitung rata-rata pada masing-masing kategori usability hingga diperoleh nilai usability keseluruhan
website. Ketentuan nilai merit yang digunakan untuk setiap pilihan jawaban dalam kuesioner dapat dilihat
pada Tabel 1.

Tabel 1. Nilai Merit
Pilihan Sangat tidak setuju Tidak setuju Netral Setuju Sangat setuju
Merit 0,00 0,25 0,50 0,75 1,00

Sumber: [16]

Kemudian merit diakumulasikan berdasarkan 5 kategori usability. Nilai rata-rata untuk setiap kategori
dianggap sebagai poin usability untuk setiap kategori. Perhitungan tersebut dilakukan menggunakan Rumus

(D).

[X(Merit untuk semua pertanyaan pada kategori)]

x = @)

[Jumlah pertanyaan]
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Hasil dari semua poin usability adalah nilai rata-rata dari keempat kategori, nantinya disimpulkan menjadi
level usability tersebut, berikut tabel hubungan poin usability dengan level usability.

Level usability pada metode WEBUSE ditentukan berdasarkan nilai rata-rata poin yang diperoleh dari hasil
pengisian kuesioner oleh responden. Nilai tersebut kemudian diinterpretasikan ke dalam beberapa kategori
tingkat usability untuk mengetahui seberapa baik kualitas kegunaan sebuah website. Setiap rentang nilai
memiliki klasifikasi tertentu mulai dari tingkat paling rendah hingga paling tinggi. Klasifikasi rentang nilai
dan level usability tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Level Merit
Poin,x 0<=x<=0.2 0.2<=x<=0.4 0.4<=x<=0.6 0.6<=x<=0.8 0.8<=x<=1.0
Level usability bad Poor Moderate Good excellent

Sumber: [16]
Dari tabel di atas dapat disimpulkan bila:

Jika poin x lebih besar sama dengan 0, dan x lebih kecil sama dengan 0.2 maka usability level Bad.
Jika poin x lebih besar dari 0.2, dan x lebih kecil sama dengan 0.4 maka usability level Poor.

Jika poin x lebih besar dari 0.4, dan x lebih kecil sama dengan 0.6 maka usability level Moderate.
Jika poin x lebih besar dari 0.6, dan x lebih kecil sama dengan 0.8 maka usability level Good.

Jika poin x lebih besar dari 0.8, dan x lebih kecil sama dengan 1.0 maka usability level Excellent.

ARSI B

2.4. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Menurut Kotler dan Keller, kepuasan pengguna (user satisfaction) merupakan perasaan senang atau kecewa
yang timbul setelah pengguna membandingkan kinerja aktual suatu produk atau layanan dengan harapan
awal yang dimilikinya. Jika kinerja yang dirasakan sesuai atau bahkan melampaui harapan, maka pengguna
akan merasa puas; sebaliknya, jika kinerja di bawah harapan, maka timbul rasa kecewa. Konsep ini tidak
hanya berlaku pada produk fisik, tetapi juga pada sistem informasi dan layanan digital yang menekankan
pada pengalaman pengguna [21].

Dalam konteks sistem informasi menegaskan bahwa user satisfaction merupakan salah satu indikator utama
keberhasilan sistem informasi [22]. Kepuasan pengguna mencerminkan sejauh mana sistem mampu
memenuhi kebutuhan, preferensi, dan ekspektasi pengguna dalam menjalankan tugas-tugas tertentu. Sistem
informasi yang efektif bukan hanya dilihat dari sisi teknis atau fungsionalitas, tetapi juga dari tingkat
penerimaan dan kepuasan yang dirasakan pengguna selama berinteraksi dengan sistem tersebut. Oleh karena
itu, kepuasan pengguna sering digunakan sebagai ukuran keberhasilan implementasi suatu sistem, baik dalam
lingkungan organisasi maupun aplikasi publik [23].

Kepuasan pengguna juga memiliki hubungan yang erat dengan konsep usability. Sebuah sistem dengan
tingkat usability yang tinggi, yakni mudah dipelajari, efisien digunakan, serta memiliki antarmuka yang
menarik dan responsive, akan menciptakan pengalaman positif bagi pengguna. Pengalaman positif tersebut
kemudian berkontribusi langsung terhadap peningkatan kepuasan. Dengan kata lain, semakin tinggi kualitas
kegunaan (usability) suatu sistem, semakin besar pula tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem tersebut
[24].

Dalam konteks penelitian ini, kepuasan pengguna dipandang sebagai hasil akhir dari interaksi antara
pengguna dengan sistem aplikasi, yang dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kemudahan penggunaan (ease
of use), kejelasan tampilan dan informasi (user interface & content quality), serta kemanfaatan sistem
(usefulness). Evaluasi terhadap kepuasan pengguna memberikan gambaran menyeluruh tentang sejauh mana
sistem berhasil memenuhi harapan dan kebutuhan penggunanya, sekaligus menjadi dasar bagi pengembang
untuk melakukan peningkatan kualitas pengalaman pengguna (user experience) di masa mendatang [25].

3. METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Proses Penelitian

Berdasarkan tahapan penelitian yang telah dilakukan, alur penelitian ini diawali dengan munculnya
permasalahan usability yang bersumber dari keluhan pengguna terkait kemudahan dan kenyamanan dalam
menggunakan aplikasi digital banking. Permasalahan tersebut kemudian diidentifikasi lebih lanjut dengan
mengkaji berbagai kendala yang ditemukan, seperti navigasi yang kurang intuitif, ketidakkonsistenan
tampilan antarmuka, serta kecepatan aplikasi yang belum optimal. Kondisi ini menunjukkan perlunya
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dilakukan evaluasi usability secara sistematis untuk menilai sejauh mana aplikasi telah memenuhi prinsip
kegunaan dari perspektif pengguna [26]. Selanjutnya, metode Website Usability Evaluation Tool (WEBUSE)
digunakan sebagai alat evaluasi dengan mengacu pada empat dimensi utama, yaitu Content, Organization,
and Readability, Navigation and Links, User Interface Design, serta Performance and Effectiveness. Data
penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner WEBUSE kepada pengguna aplikasi, kemudian
dianalisis untuk memperoleh skor rata-rata pada setiap dimensi dan diklasifikasikan ke dalam tingkat
usability tertentu. Hasil analisis tersebut selanjutnya diinterpretasikan untuk menarik kesimpulan mengenai
tingkat usability aplikasi, yang pada akhirnya menjadi dasar dalam penyusunan rekomendasi perbaikan guna
meningkatkan kualitas antarmuka, navigasi, kecepatan, dan efektivitas aplikasi digital banking secara
keseluruhan. Gambar 1 merupakan pengambaran proses penelitian yang di lakukan.

r N

Permasalahan Usability Aplikasi Digital
Banking

4

Identifikasi Permasalahan

(Kesulitan navigasi, tampilan tidak konsisten,
respon lambat, informasi kurang jelas)

L 4

Kebutuhan Evaluasi Usability

(Mengetahui tingkat kemudahan, efektivitas, dan
kepuasan pengguna)

. 4

Metode Evaluasi: WEBUSE
(Dimensi: 1. Content, Organization, and Readability
2. Navigation and Links

3. User Interface Design
4. Performance and Effectiveness)

4

Pengumpulan Data
(Penyebaran kuesioner WEBUSE kepada
pengguna aplikasi)

4

Analisis Hasil Evaluasi

(Pengolahan data untuk menilai tingkat usability
per dimensi)

¥

Interpretasidan Kesimpulan

(Menentukan tingkat keseluruhan usability
aplikasi)

\.

9

Rekomendasi Perbaikan

(Peningkatan antarmuka, navigasi, kinerja, dan
efektivitas aplikasi)

Gambar 1. Proses Penelitian
3.2. Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini instrumen yang digunakan adalah angket/kuesioner dengan membuat pertanyaan yang
diikuti oleh kolom-kolom yang menunjukkan tingkatan atau dengan istilah lain rating scala (skala bertingkat)
yang disampaikan kepada sample dari populasi dalam hal ini adalah pengguna aplikasi digital banking [27].
Kuisioner yang diberikan terdiri dari 20 pertanyaan, dan dari 20 pertanyaan tersebut telah cukup untuk
menunjukkan nilai aspek usability yaitu Content Usefulness (Kegunaan Konten), Organization (Struktur dan
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Keterbacaan), Navigation and Links (Navigasi dan Tautan) dan User Interface Design (Desain Antarmuka
Pengguna)

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Deskripsi Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini dianalisis untuk memperoleh gambaran umum mengenai profil
pengguna aplikasi mobile banking yang menjadi sampel penelitian. Penelitian ini melibatkan 100 responden
dengan latar belakang demografis yang beragam, meliputi jenis kelamin, usia, lama penggunaan aplikasi,
serta frekuensi penggunaan aplikasi mobile banking. Berdasarkan jenis kelamin, responden dalam penelitian
ini terdiri dari 51 responden laki-laki (51%) dan 49 responden perempuan (49%). Distribusi ini menunjukkan
komposisi responden yang relatif seimbang antara laki-laki dan perempuan, sehingga hasil penelitian dapat
merepresentasikan persepsi usability dari kedua kelompok gender secara proporsional.

Dari sisi usia, responden didominasi oleh kelompok usia 21-30 tahun dengan jumlah 48 responden (48%).
Selanjutnya, kelompok usia 31-40 tahun sebanyak 27 responden (27%), usia di atas 40 tahun sebanyak 15
responden (15%), dan usia di bawah 20 tahun sebanyak 10 responden (10%). Dominasi responden pada
rentang usia produktif muda menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna aplikasi mobile banking memiliki
tingkat aktivitas dan literasi teknologi yang tinggi, sehingga penilaian usability yang diberikan dapat
dianggap relevan dan representatif.

Berdasarkan lama penggunaan aplikasi mobile banking, mayoritas responden telah menggunakan aplikasi
selama lebih dari 12 bulan, yaitu sebanyak 37 responden (37%). Pengguna dengan lama penggunaan 7—-12
bulan berjumlah 31 responden (31%), diikuti oleh pengguna 3—6 bulan sebanyak 19 responden (19%), dan
pengguna kurang dari 3 bulan sebanyak 13 responden (13%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar
responden memiliki pengalaman penggunaan aplikasi dalam jangka waktu yang cukup lama, sehingga
mampu memberikan penilaian usability berdasarkan pengalaman yang berkelanjutan.

Ditinjau dari frekuensi penggunaan, sebagian besar responden menggunakan aplikasi mobile banking dengan
intensitas yang relatif tinggi. Sebanyak 35 responden (35%) menggunakan aplikasi 2—3 kali dalam seminggu
dan 31 responden (31%) menggunakannya setiap hari. Sementara itu, 22 responden (22%) menggunakan
aplikasi satu kali dalam seminggu dan hanya 12 responden (12%) yang menggunakannya secara jarang.
Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas responden telah menjadikan aplikasi mobile banking sebagai
bagian dari aktivitas keuangan rutin, sehingga persepsi usability yang diberikan mencerminkan kondisi
penggunaan nyata.

Secara keseluruhan, karakteristik responden menunjukkan bahwa sampel penelitian didominasi oleh
pengguna aktif dengan pengalaman dan intensitas penggunaan yang cukup tinggi. Kondisi ini mendukung
validitas hasil penelitian, karena penilaian usability yang diberikan berasal dari pengguna yang telah terbiasa
dan sering berinteraksi dengan aplikasi mobile banking.

4.2. Uji Validitas

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara sistematis untuk memastikan bahwa instrumen penelitian
yang digunakan mampu mengukur variabel usability secara akurat dan dapat dipercaya. Tahapan awal
analisis diawali dengan pemeriksaan dan penabulasian seluruh kuesioner yang telah dikembalikan oleh
responden. Selanjutnya, dilakukan pengujian validitas instrumen guna mengetahui sejauh mana setiap butir
pertanyaan dalam kuesioner mampu merepresentasikan variabel yang diukur. Uji validitas dilakukan
menggunakan metode Product Moment Pearson Correlation dengan bantuan perangkat lunak statistik SPSS,
yaitu dengan membandingkan nilai r hitung masing-masing item dengan nilai r tabel pada taraf signifikansi
5% (o = 0,05). Berdasarkan jumlah responden sebanyak 100 orang, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,199,
sehingga suatu item dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari nilai tersebut.

Hasil pengujian validitas menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan pada variabel Content, Organization,
and Readability (Xi) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel, sehingga seluruh butir pertanyaan
pada variabel ini dinyatakan valid. Demikian pula pada variabel Navigation and Links (Xz), seluruh item
pertanyaan menunjukkan korelasi yang signifikan dan memenuhi kriteria validitas. Pada variabel User
Interface Design (Xs), hasil uji validitas juga memperlihatkan bahwa semua item memiliki nilai r hitung di
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atas nilai r tabel, sehingga instrumen pada variabel ini layak digunakan. Selanjutnya, pengujian validitas pada
variabel Performance and Effectiveness (X4) menunjukkan hasil yang serupa, di mana seluruh item
pertanyaan dinyatakan valid karena nilai korelasi yang diperoleh lebih besar dibandingkan dengan nilai r
tabel.

Berdasarkan hasil pengujian tersebut, dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan pada keempat
variabel WEBUSE memenuhi kriteria validitas dan layak digunakan sebagai instrumen penelitian. Dengan
demikian, kuesioner yang digunakan mampu mengukur aspek usability aplikasi digital banking secara tepat
berdasarkan persepsi pengguna, sehingga penelitian dapat dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya.

4.3. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian dalam mengukur
variabel atau konstruk yang diteliti. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel apabila memberikan hasil yang stabil
dan konsisten ketika digunakan pada waktu yang berbeda. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini
menggunakan metode Cronbach’s Alpha dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Secara umum, suatu
instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60, sedangkan nilai di atas
0,80 menunjukkan tingkat reliabilitas yang sangat baik.

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel Content, Organization, and Readability (Xi) memperoleh
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,734, yang berada pada kategori reliabel. Variabel Navigation and Links
(X2) memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,802, yang menunjukkan tingkat reliabilitas sangat baik.
Selanjutnya, variabel User Interface Design (Xs) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,718, yang juga
termasuk dalam kategori reliabel. Sementara itu, variabel Performance and Effectiveness (X4) memperoleh
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,749, yang menunjukkan bahwa instrumen pada variabel ini konsisten dan
dapat dipercaya.

Berdasarkan hasil tersebut, seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari
batas minimum 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini bersifat reliabel. Dengan demikian, kuesioner WEBUSE yang digunakan mampu memberikan
hasil pengukuran yang konsisten dan layak digunakan untuk menganalisis tingkat usability aplikasi digital
banking berdasarkan persepsi pengguna.

4.4. Analisis Data Dengan Website Usability Evaluation Tool (WEBUSE)

Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas, instrumen penelitian dinyatakan valid dan reliabel sehingga
dapat digunakan pada tahap evaluasi usability aplikasi digital banking dengan metode Website Usability
Evaluation Tool (WEBUSE). Proses evaluasi dilakukan berdasarkan rekapitulasi jawaban responden
terhadap kuesioner yang mencakup empat variabel utama, yaitu Content, Organization, and Readability,
Navigation and Links, User Interface Design, serta Performance and Effectiveness. Setiap variabel diukur
menggunakan lima indikator dengan skala Likert lima tingkat, yang selanjutnya dikonversikan ke dalam nilai
merit untuk memperoleh nilai point usability pada masing-masing variabel.

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa variabel Content, Organization, and Readability memperoleh
nilai point usability sebesar 0,83 dan termasuk dalam kategori Excellent. Hasil ini mengindikasikan bahwa
konten yang disajikan telah relevan dengan kebutuhan pengguna, tersusun secara sistematis, serta memiliki
tingkat keterbacaan yang baik sehingga memudahkan pengguna dalam memahami informasi yang tersedia.
Variabel Navigation and Links memperoleh nilai point usability sebesar 0,84 dengan kategori Excellent, yang
menunjukkan bahwa struktur navigasi, konsistensi menu, serta fungsi tombol dan tautan telah dirancang
dengan baik dan mampu mendukung kemudahan pengguna dalam menjelajahi aplikasi.

Selanjutnya, variabel User Interface Design juga memperoleh nilai point usability sebesar 0,84 dan berada
pada kategori Excellent. Hal ini menunjukkan bahwa desain antarmuka aplikasi dinilai sangat baik dari segi
estetika, konsistensi tata letak, penggunaan ikon, ukuran tombol, serta kombinasi warna dan kontras yang
mampu meningkatkan kenyamanan dan kemudahan penggunaan. Sementara itu, variabel Performance and
Effectiveness memperoleh nilai tertinggi yaitu 0,85 dengan kategori Excellent, yang menandakan bahwa
aplikasi memiliki performa yang sangat baik, ditinjau dari kecepatan respons, stabilitas sistem, waktu
pemuatan halaman, serta efektivitas dalam membantu pengguna menyelesaikan transaksi atau mencapai
tujuan penggunaan aplikasi.
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Secara keseluruhan, hasil evaluasi usability menggunakan metode WEBUSE menunjukkan bahwa seluruh
variabel berada pada kategori Excellent. Temuan ini mengindikasikan bahwa aplikasi digital banking yang
dievaluasi telah memenuhi prinsip-prinsip usability dengan sangat baik dan mampu memberikan pengalaman
pengguna yang optimal dari berbagai aspek, mulai dari kualitas konten dan navigasi hingga desain antarmuka
serta performa sistem. Hasil penelitian ini juga dapat menjadi dasar bagi pengembang untuk mempertahankan
kualitas usability yang telah dicapai serta sebagai acuan dalam pengembangan fitur dan peningkatan kualitas
aplikasi di masa mendatang.

S. DISKUSI

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi evaluasi pada metode WEBUSE memperoleh
nilai usability pada kategori excellent, yang menandakan bahwa aplikasi mobile banking yang
dianalisis telah memenuhi prinsip kemudahan penggunaan secara optimal. Temuan ini
memperlihatkan bahwa kualitas konten, navigasi, desain antarmuka, serta performa sistem mampu
mendukung pengalaman pengguna yang efektif dan efisien dalam melakukan aktivitas transaksi
digital. Kondisi tersebut sejalan dengan pandangan ISO 9241-11 yang menekankan bahwa usability
merupakan kombinasi antara efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna dalam berinteraksi
dengan suatu sistem. Dalam kajian usability, Nielsen dalam penelitian yang dirujuk pada literatur
sebelumnya [8] juga menjelaskan bahwa aspek learnability, efficiency, dan satisfaction merupakan
indikator penting yang menentukan keberhasilan interaksi antara pengguna dan sistem digital.

Temuan penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian mengenai layanan digital banking yang
menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi memiliki pengaruh terhadap tingkat
kepuasan pengguna. Penelitian tentang layanan perbankan digital yang dijelaskan dalam kajian
sebelumnya [10] menunjukkan bahwa kemudahan transaksi dan fleksibilitas akses menjadi faktor
utama yang meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan berbasis teknologi. Hasil
penelitian ini mendukung temuan tersebut karena dimensi navigation and links serta user interface
design memperoleh nilai tinggi, yang menunjukkan bahwa struktur navigasi dan tampilan
antarmuka aplikasi telah dirancang secara intuitif. Kondisi ini memperlihatkan bahwa kualitas
desain antarmuka dan kemudahan navigasi berperan penting dalam membangun pengalaman
pengguna yang positif pada aplikasi mobile banking.

Meskipun demikian, beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa aplikasi digital banking
sering menghadapi permasalahan pada aspek navigasi dan konsistensi antarmuka, sebagaimana
dijelaskan dalam penelitian terdahulu [11]. Perbedaan hasil ini dapat dijelaskan melalui
kemungkinan adanya peningkatan kualitas desain aplikasi yang terus berkembang seiring dengan
transformasi digital di sektor perbankan. Penelitian ini memperlihatkan bahwa pengembang
aplikasi telah mampu mengintegrasikan prinsip user interface design yang lebih konsisten serta
struktur navigasi yang lebih mudah dipahami oleh pengguna. Dengan demikian, hasil penelitian ini
memberikan indikasi bahwa penerapan prinsip usability yang baik dapat mengurangi hambatan
penggunaan yang sebelumnya banyak dilaporkan dalam penelitian terkait layanan mobile banking.

Dari perspektif teoritis, temuan penelitian ini memperkuat konsep bahwa usability merupakan
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna dan keberhasilan implementasi sistem
informasi. Hasil ini juga memberikan implikasi praktis bagi pengembang aplikasi dan institusi
perbankan untuk terus mempertahankan kualitas desain antarmuka, kejelasan informasi, serta
performa sistem agar pengalaman pengguna tetap optimal. Namun demikian, penelitian ini
memiliki keterbatasan pada jumlah responden yang terbatas pada 100 pengguna serta fokus
evaluasi yang hanya menggunakan metode WEBUSE berbasis persepsi pengguna. Penelitian
selanjutnya dapat memperluas cakupan evaluasi dengan mengombinasikan metode lain seperti
heuristic evaluation atau usability testing untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif
mengenai kualitas pengalaman pengguna pada aplikasi digital banking.

6. KESIMPULAN DAN SARAN
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6.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dan evaluasi usability yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
responden penelitian memiliki karakteristik yang beragam dari segi jenis kelamin, usia, lama penggunaan,
serta frekuensi penggunaan aplikasi. Mayoritas responden berada pada usia produktif dan memiliki
pengalaman penggunaan aplikasi yang cukup lama dengan intensitas penggunaan yang tinggi. Kondisi ini
menunjukkan bahwa responden memiliki pemahaman yang baik terhadap fitur dan layanan aplikasi, sehingga
penilaian usability yang diberikan bersifat objektif dan representatif. Hasil pengujian validitas dan reliabilitas
instrumen menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan valid dan reliabel,
sehingga instrumen layak digunakan sebagai alat ukur tingkat usability aplikasi.

Hasil evaluasi menggunakan metode WEBUSE menunjukkan bahwa aplikasi digital banking yang diteliti
memiliki tingkat usability yang sangat baik (excellent). Keempat variabel WEBUSE secara konsisten
memperoleh nilai tinggi dan berada pada kategori usability yang optimal. Hal ini menunjukkan bahwa
aplikasi mampu menyajikan konten yang jelas dan mudah dipahami, memiliki navigasi yang baik, desain
antarmuka yang menarik dan konsisten, serta performa sistem yang cepat, stabil, dan efektif dalam
mendukung aktivitas pengguna. Secara keseluruhan, aplikasi tersebut telah memenuhi standar usability yang
sangat baik dan mampu memberikan pengalaman pengguna yang optimal dalam mendukung layanan
perbankan digital.

6.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa saran dapat diberikan sebagai bahan
pertimbangan untuk pengembangan aplikasi ke depan. Meskipun tingkat usability aplikasi telah berada pada
kategori sangat baik, pengembang tetap disarankan untuk melakukan optimasi secara berkelanjutan,
khususnya pada aspek kenyamanan navigasi dan kecepatan respons sistem, agar pengalaman pengguna
semakin efisien dan intuitif. Selain itu, pembaruan desain antarmuka secara berkala perlu dilakukan dengan
memperhatikan kebutuhan dan preferensi pengguna, sehingga tampilan aplikasi tetap relevan, mudah
dipahami, serta mendukung kemudahan akses bagi seluruh pengguna.

Pengembang juga disarankan untuk menyediakan fitur bantuan interaktif atau panduan penggunaan yang
lebih mudah diakses guna meminimalkan potensi kebingungan, terutama bagi pengguna baru. Di samping
itu, evaluasi usability sebaiknya dilakukan secara rutin dengan melibatkan jumlah responden yang lebih besar
dan karakteristik pengguna yang lebih beragam, agar hasil evaluasi dapat mencerminkan kondisi penggunaan
yang lebih komprehensif. Terakhir, peningkatan aspek keamanan dan stabilitas aplikasi perlu terus menjadi
prioritas utama, sehingga kenyamanan penggunaan dapat berjalan seiring dengan meningkatnya kepercayaan
pengguna terhadap layanan perbankan digital yang disediakan.
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