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Abstrak– JConnect Mobile merupakan aplikasi yang dikembangkan oleh Bank Jatim untuk memberikan layanan transaksi 

digital bagi nasabah yang praktis dan efisien. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi User Experience dan usability 

aplikasi JConnect Mobile dengan menerapkan metode Modular Evaluation of Key Components of User Experience (MeCUE 

2.0) dan Usability Testing. Penelitian ini menggunakan mixed methods dengan desain sequential explanatory, menggabungkan 

analisis kuantitatif melalui penyebaran kuesioner MeCUE 2.0 kepada 100 responden dan usability testing terhadap 15 partisipan 

dengan metode yang berbasis tugas dan think-aloud protocol. Hasil pengukuran MeCUE 2.0 menunjukkan bahwa rata-rata 

overall evaluation 4,08, yang dikategorikan sebagai pengalaman baik dan aplikasi dianggap mudah dioperasikan serta 

memberikan manfaat yang signifikan bagi pengguna. Namun, tingkat keterikatan emosional dan loyalitas pengguna terhadap 

aplikasi belum optimal. Usability testing mengungkapkan tingkat efektivitas aplikasi 57% yang tergolong belum efektif dan 

didukung dengan tingkat efisiensi yang rendah serta skor System Uability Scale pada kategori F (rendah), menandakan terdapat 

kesenjangan antara persepsi pengguna dan kinerja aktual aplikasi. Temuan tersebut menunjukkan bahwa meskipun aplikasi 

dipersepsikan mudah digunakan, hambatan tetap teridentifikasi pada tampilan informasi, alur navigasi, dan umpan balik sistem. 

Penelitian ini menawarkan rekomendasi perbaikan desain yang didasarkan pada data hasil pengujian untuk meningkatkan 

kualitas layanan JConnect Mobile. 

Kata Kunci : User experience; Usability Testing; MECUE 2.0; JConnect Mobile; Aplikasi Perbankan 
 

Abstract– JConnect Mobile is an application developed by Bank Jatim to provide practical and efficient digital transaction 

services for customers. This study aims to evaluate the user experience and ease of use of the JConnect Mobile application by 

applying the Modular Evaluation of Key Components of User Experience (MeCUE 2.0) and usability testing methods. This 

study employs mixed methods with a sequential explanatory design, combining quantitative analysis through the distribution 
of the MeCUE 2.0 questionnaire to 100 respondents and usability testing of 15 participants using task-based methods and think-

aloud protocols. The MeCUE 2.0 measurement results showed that the overall average evaluation was 4.08, which is 

categorized as a good experience, and the application is considered easy to operate and provides significant benefits to users. 

However, the level of emotional attachment and user loyalty to the application was not optimal. Usability testing revealed an 
application effectiveness level of 57%, which was classified as ineffective and supported by a low efficiency level with a 

System Usability Scale score in grade F (poor), indicating a gap between user perception and the actual performance of the 

application. These results indicate that despite the application being regarded as user-friendly, challenges persist in information 

display, navigation flow, and system feedback. This study offers design improvement recommendations based on testing data 
to enhance the quality of JConnect Mobile services.. 

Keywords : User Txperience; Usability Testing; MeCUE 2.0; JConnect Mobile; Mobile banking 

1. PENDAHULUAN 

Pertumbuhan perbankan digital di Indonesia telah mendorong bank untuk menawarkan layanan perbankan 

digital yang aman, berkualitas, dan mudah digunakan. Kebijakan yang mengatur layanan digital pada bank umum 

diatur dalam POJK Nomor 21 tahun 2023 yang mencakup pengelolaan risiko, perlindungan data nasabah, serta 

penguatan inovasi dalam layanan digital [1]. Kebijakan tersebut mempercepat digitalisasi layanan keuangan 

nasional dengan pertumbuhan volume transaksi pembayaran digital mencapai 31,20% pada Oktober 2025 [2]. 

Pertumbuhan ini menunjukkan masyarakat mengandalkan layanan keuangan digital, sehingga beralih ke aplikasi 

mobile banking untuk menyelesaikan berbagai aktivitas transaksi keuangan yang praktis dan efisien. Salah satu 

layanan perbankan mobile yang dikembangkan oleh bank regional adalah aplikasi JConnect Mobile oleh Bank 

Jatim. Aplikasi ini memberikan layanan transaksi digital bagi nasabah dan memberikan solusi kemudahan dan 

kenyamanan dengan menggunakan smartphone [3]. Pengguna JConnect Mobile mengalami peningkatan dari 

tahun ke tahun, membuktikan bahwa layanan digital bank daerah mendapat respons cukup tinggi. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas user experience menjadi faktor penting dalam menarik dan mempertahankan 

pengguna pada lingkungan pasar aplikasi yang semakin kompetitif[4]. Namun, peningkatan jumlah pengguna tidak 

sejalan dengan kualitas penggunaan aplikasi. Berdasarkan data dari Google Play Store, aplikasi ini hanya 

mendapatkan rating 3.4 dari 5 dengan 18 ribu ulasan dan keluhan yang konsisten serta berulang. Berbagai keluhan 

dari pengguna meliputi keterbatasan fitur, permasalahan navigasi antarmuka, serta gangguan pada sistem 

pembayaran dan notifikasi. Pola keluhan yang berulang ini mengindikasikan bahwa masalah pengguna mungkin 

berasal dari aspek desain interaksi dan kinerja sistem aplikasi. Temuan tersebut menunjukkan terdapat potensi 
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masalah yang berkaitan dengan usability dan user experience yang memengaruhi tingkat kenyamanan dan 

kepercayaan pengguna terhadap aplikasi.  

Sejumlah penelitian sebelumnya menegaskan terkait pentingnya evaluasi kualitas user experience dan usability 

pada mobile banking dan aplikasi digital lainnya. Studi oleh Khasanal et al. [5] menunjukkan bahwa usability dan 

user experience memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan serta niat pengguna untuk terus 

menggunakan aplikasi tersebut. Hal serupa juga dikemukakan oleh Nariswari et al. [6] yang menegaskan bahwa 

evaluasi user experience diperlukan untuk mengidentifikasi tingkat kenyamanan dan kepuasan pengguna, serta 

sebagai dasar perbaikan kualitas layanan pada aplikasi digital banking. Namun, beberapa penelitian memberikan 

bukti bahwa meskipun aspek usability dan usefulness memperoleh skor tinggi, tingkat keterikatan pengguna serta 

niat penggunaan jangka panjang masih relatif rendah [7], [8] . Hal ini mengindikasikan bahwa usability merupakan 

komponen penting dalam membentuk user experience, tetapi belum cukup untuk menciptakan keterikatan dan 

loyalitas pengguna. Sehubung dengan temuan tersebut, Novianti et al. [9] menunjukkan bahwa meskipun aplikasi 

memperoleh skor user experience yang baik, evaluasi usability tetap diperlukan untuk mengidentifikasi 

permasalahan antarmuka yang tidak sepenuhnya terungkap melalui persepsi pengguna. Penelitian-penelitian 

tesebut menegaskan adanya keterbatasan metodologis dengan minimnya pengamatan interaksi pengguna secara 

nyata dengan aplikasi dan evaluasi multidimensi yang dapat menghubungkan persepsi, respon emosional, dan 

perilaku pengguna. Oleh karena itu penelitian ini dapat mengisi celah tersebut dengan mengombinasikan usability 

testing berbasis skenario tugas dengan evaluasi user experience menggunakan MeCUE 2.0 terutama pada aplikasi 

mobile banking bank daerah di Indonesia. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, MeCUE 2.0 dipilih untuk penelitian ini karena menawarkan struktur 

evaluasi yang lebih komprehensif, memungkinkan identifikasi masalah user experience yang lebih mendalam [10]. 

Selain itu, MeCUE 2.0 dapat menghubungkan persepsi pengguna terhadap fitur aplikasi dengan efek emosional 

dan perilaku berkelanjutan [11]. Di sisi lain, usability testing dilakukan untuk pengamatan langsung interaksi 

pengguna dengan aplikasi, menemukan masalah navigasi dan menilai efisiensi fitur [12]. Usability ini diukur 

berdasarkan tingkat efektivitas, tingkat kesalahan, tingkat efisiensi, dan tingkat kepuasan pengguna [13]. Integrasi 

antara evaluasi berbasis persepsi dengan MeCUE 2.0 dan pengujian performa melalui usability testing memberikan 

analisis yang lebih komprehensif, sehingga dapat menunjukkan kesenjangan antara persepsi pengguna terhadap 

aplikasi dan kinerja aplikasi saat digunakan dalam interaksi nyata. 

Fokus penelitian ini ditujukan kepada pengguna JConnect Mobile di Kabupaten Tuban, terutama mahasiswa 

Universitas PGRI Ronggolawe Tuban yang menggunakan rekening Bank Jatim secara institusional. Kelompok 

pengguna ini merepresentasikan pengguna aktif dengan intensitas penggunaan aplikasi secara rutin dalam 

mendukung aktivitas transaksi perbankan sehari-hari, sehingga lebih relevan untuk mengidentifikasi permasalahan 

usability dan user experience pada tahap pasca-adopsi, bukan sekadar persepsi awal. Dengan demikian, Penelitian 

ini bertujuan mengevaluasi kualitas user experience dan usability aplikasi JConnect Mobile menggunakan 

pendekatan MeCUE 2.0 dan usability testing. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan solusi digital yang 

efektif dan user friendly untuk menguatkan kualitas layanan JConnect Mobile serta memberikan kontribusi 

akademis melalui penyusunan rekomendasi desain perbaikan berdasarkan hasil pengujian yang dapat menjadi 

acuan dalam pengembangan aplikasi perbankan daerah di Indonesia.  

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian  

Penelitian ini menerapkan mixed methods dengan desain sequential explanatory, yaitu mengkombinasikan 

analisis kuantitatif dan analisis kualitatif. Adapun tahapan yang dilakukan pada penelitian ini sebagai berikut pada 

gambar 1.  

 

Gambar  1. Diagram Alir Tahapan Penelitian 

2.1 Identifikasi masalah 
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Identifikasi masalah dilakukan dengan peninjauan ulasan pengguna dari Google Play Store untuk mengetahui 

persepsi pengguna terhadap kualitas antarmuka, kemudahan navigasi, dan kinerja aplikasi. Hasil temuan ini 

menjadi dasar untuk menentukan fokus evaluasi pada aspek user experience dan usability yang diukur melalui 

MeCUE 2.0 dan usability testing. 

2.2 Penyusunan Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian disusun untuk mengukur user experience JConnect Mobile melalui kuesioner MeCUE 

2.0 dan usability testing berbasis skenario tugas serta System usability scale untuk melengkapi evaluasi usability 

aplikasi.  

a. Instrumen MeCUE 2.0 

Kerangka MeCUE 2.0 (Modular Evaluation of Key Components of User Experience) untuk menilai persepsi dari 

pengguna menggunakan lima modul utama digunakan karena menyediakan struktur penilaian yang jelas, terdiri 

dari lima modul dan sepuluh dimensi yang tercantum pada tabel 1. Kuesioner yang digunakan berisi 33 item 

dengan skala Likert 1-7 dalam keterangan sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), cukup setuju (3), netral (4), 

cukup setuju (5), setuju (6) dan sangat setuju (7) [10] serta seluruh item telah diadaptasi secara spesifik untuk 

konteks aplikasi perbankan digital.  

Tabel 1. Daftar Pertanyaan MeCUE 2.0 

Modul Dimensi Pertanyaan 

Module I 

(Perception of 

instrumental 

product 

qualities) 

Usefulness 1. Fitur-fitur aplikasi JConnect membantu saya menyelesaikan transaksi 

dengan cepat. 

2. Aplikasi menyediakan semua fungsi yang saya butuhkan. 

3. Fungsi aplikasi JConnect tepat untuk tujuan saya 

Usability 4. Aplikasi JConnect mudah digunakan  

5. Prosedur pengoperasian aplikasi JConnect mudah dipahami  

6. Dengan cepat saya dapat menggunakan aplikasi JConnect Mobile. 

Module II 

(Perception of 

non-

instrumental 

product 

qualities) 

Visual 

Aesthetic 

7. Tampilan antarmuka aplikasi menarik dan profesional. 

8. Desain aplikasi kreatif dan menyenangkan.  

9. Aplikasi terlihat modern dan stylish.  

Status 

(Social 

Identity) 

10. Dengan menggunakan aplikasi JConnect, saya menjadi berbeda. 

11. Aplikasi JConnect meningkatkan posisi saya di lingkungan sosial. 

12. Saya tidak keberatan jika teman saya iri, karena menggunakan 

aplikasi JConnect. 

Commitment 

(Social 

Identity) 

13. Saya tidak bisa hidup tanpa aplikasi JConnect. 

14. Aplikasi JConnect seperti teman bagi saya. 

15. Jika kehilangan aplikasi JConnect, saya akan merasa sangat kecewa. 

Module III 

(Emotions) 

Positive 

Emotions 

16. Aplikasi JConnect membuat saya rileks saat menggunakannya. 

17. Aplikasi JConnect membuat saya merasa senang. 

18. Aplikasi JConnect membuat saya bahagia. 

19. Aplikasi JConnect membuat saya merasa sangat gembira. 

20. Aplikasi JConnect menenangkan saya 

21. Saya merasa ceria, saat menggunakan Aplikasi JConnect 

Negative 

Emotions 

22. Aplikasi JConnect membuat saya merasa terganggu. 

23. Aplikasi JConnect membuat saya marah. 

24. Aplikasi JConnect membuat saya frustrasi. 

25. Ketika menggunakan aplikasi JConnect, saya merasa lelah. 

26. aplikasi JConnect membuat saya cepat merasa penat   

27. Aplikasi ini membuat saya merasa pasif atau tidak bersemangat. 

Module IV  

(Consequences) 

Intention to 

Use 

28. Saya merasa loyal terhadap aplikasi JConnect Mobile. 

29. Saya lebih memilih aplikasi JConnect daripada layanan digital bank 

lain. 

30. Saya berniat untuk terus menggunakan aplikasi JConnect dalam 

jangka panjang. 

31. Saya tidak sabar untuk menggunakan aplikasi JConnect lagi. 
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b. Instrumen Usability Testing 

Usability testing dengan skenario tugas yang menunjukkan aktivitas inti pengguna tercantum pada tabel 2, 

setiap tugas di evaluasi berdasarkan waktu, keberhasilan dan tingkat kesalahan. Sedangkan untuk kepuasan 

pengguna diukur menggunakan kuesioner System Usability Scale, Penyusunan kuesioner menurut John Brooke 

(1996) terdiri dari 10 pernyataan dengan skala likert dari 1 sampai 5 [14]. Berikut adalah daftar pernyataan pada 

kuesioner System Usability Scale (SUS) [4]. Ini memungkinkan pemetaan objektif antara persepsi dan performa 

aplikasi serta identifikasi kelemahan antarmuka. 

Tabel 2. Daftar  Skenario Tugas Usability 

 

 

 

 

 

2.3 Pengumpulan data  

a. Pengisian Kuesioner MeCUE 2.0 

Data dikumpulkan melalui kuesioner MeCUE 2.0 yang disebarkan kepada responden terpilih menggunakan 

teknik purposive sampling [7], yaitu pengguna yang pernah atau sedang menggunakan JConnect Mobile dan 

merupakan mahasiswa di Universitas PGRI Ronggolawe Tuban. Jumlah populasi pengguna tidak dapat dipastikan 

secara akurat, sehingga penelitian ini menggunakan rumus Cochran untuk menentukan ukuran sampel [15]. 

Dengan tingkat kepercayaan 95% dan margin of error 10%. Rumusnya adalah pada persamaan (1) berikut: 

𝑛 =
𝑧2.𝑝.𝑞

𝑒2           (1) 

Keterangan : n adalah jumlah kelompok sampel, Z adalah tingkat kepercayaan 95% adalah 1,96, p Adalah proporsi 

dari populasi yang mempunyai karakteristik diteliti (diasumsikan 0.5 untuk hasil maksimal), q Adalah interval dan 

Penyimpanan, serta e adalah margin of error 10% (0,1).  

𝑛 =
(1,96)2.0,5.0,5

(0,1)2 = 96,04          (2) 

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah sampel (n) ditentukan jumlah minimal responden adalah 96 responden 

untuk kuesioner MeCUE 2.0. Karakteristik dari responden dibagi berdasarkan jenis kelamin, fakultas, program 

studi, dan lama pemakaian aplikasi aplikasi JConnect Mobile.  

b. Usability Testing 

Usability testing berfungsi sebagai pengujian kinerja pengguna untuk menilai efektivitas, efisiensi, dan 

kepuasan berdasarkan tugas operasional pada aplikasi, dengan metode think aloud protocol untuk menilai persepsi 

pengguna berdasarkan ungkapan verbal yang diucapkan selama mengerjakan tugas dan menggunakan sistem [16]. 

Pengujian dilakukan kepada 15 partisipan sesuai dengan model Nielsen-Landauer, yang menunjukkan bahwa 

jumlah tersebut sudah mencukupi untuk menemukan masalah usability yang komprehensif [17]. Setiap partisipan 

diminta menyelesaikan serangkaian skenario tugas serta mengisi kuesioner System usability scale, sementara 

interaksi partisipan direkam dan diamati untuk menilai aspek efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna dalam 

menggunakan aplikasi [18] 

2.4 Analisis data 

a. Analisis MeCUE 2.0 

Pada analisis kuantitatif, data kuesioner MeCUE 2.0 dianalisis secara deskriptif (mean dan standar deviasi) 

dengan nilai mean di interpretasikan menggunakan tolak ukur yang didasarkan pada skala Likert yang digunakan 

sebagai acuan untuk membandingkan hasil sebuah produk yang sedang diukur menggunakan MeCUE [19]. Serta 

dilakukan uji reliabilitas dengan Cronbach's Alpha, dan validitas konstruk diuji dengan korelasi Pearson.  

b. Analisis Usability Testing 

Product 

Loyalty 

32. Jika memungkinkan, saya akan menggunakan aplikasi JConnect 

setiap hari. 

33. Saat menggunakan aplikasi JConnect, saya sering lupa waktu.  

Module V 

(Global) 

Overall 

evaluation 

 

Task Task Scenario 

Task1 Memastikan informasi saldo rekening sebelum melakukan transaksi 

Task2 Menelusuri riwayat transaksi untuk menemukan transaksi tertentu 

Task3 Mengunduh dan memverifikasi bukti transaksi 

Task4 Memastikan aplikasi memberikan feedback notifikasi setelah transaksi 

Task5 Melakukan pembayaran melalui metode Virtual Account 
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Pada analisis usability dilakukan untuk menilai efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna pada lima 

skenario tugas aplikasi dengan disertakan metode think aloud protocol. Analisis efektivitas difungsikan untuk 

mengukur tingkat keberhasilan dari pengguna dalam mengerjakan tugas dengan berhasil [20]. Berikut persamaan 

yang digunakan dalam mengukur tingkat keberhasilan tersebut yaitu (2): 

𝑆𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑅𝑎𝑡𝑒 =
𝑆+(𝑃𝑆 ×0,5)

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑇𝑎𝑠𝑘
 × 100%         (3) 

Keterangan: S adalah jumlah keberhasilan, sedangkan  PS adalah jumlah keberhasilan parsial, dan Total Task 

adalah jumlah keseluruhan tugas untuk partisipan.  

Dalam penelitian ini, hasil dari perhitungan keberhasilan akan di interpretasikan dengan tolak ukur pada standar 

Acuan Litbang Depdagri tahun 1991 untuk mengetahui tingkat efektivitas seperti pada tabel 3 berikut [21].   

Tabel 3. Standar Ukuran Efektivitas 

 

 

 

 

 

 

 

Sedangkan untuk mengukur tingkat kegagalan dalam mengerjakan tugas yaitu dengan erorr rate [22], berikut 

persamaan yang digunakan [23] (3): 

𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑀𝑎𝑑𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑜𝑝𝑝𝑜𝑟𝑡𝑢𝑛𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 𝑓𝑜𝑟 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟
 × 100%      (4) 

Analisis efisiensi berfungsi untuk mengukur waktu yang diperlukan oleh pengguna untuk menyelesaikan tugas 

setiap tugas dengan berhasil [20]. Adapun persamaan yang digunakan untuk menilai tingkat efisiensi pengguna 

dalam menggunakan aplikasi sebagai berikut (4) (5) 

𝑡𝑖𝑚𝑒 𝑏𝑎𝑠𝑒𝑑 𝑒𝑓𝑓𝑖𝑒𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑦 =
∑ ∑

𝑛𝑖𝑗

𝑡𝑖𝑗

𝑁
𝑖=1

𝑅
𝑗=1

𝑁 𝑅
                      (5) 

Keterangan : N adalah jumlah keseluruhan tugas, R adalah jumlah semua partisipan, 𝑛𝑖𝑗 merupakan tugas i oleh 

partisipan j.  𝑛𝑖𝑗 akan bernilai 1 atau 0, dan 𝑡𝑖𝑗 adalah waktu yang dibutuhkan pengguna j untuk menyelesaikan 

tugas I (jika tugas tidak di selesaikan dengan berhasil maka waktu di hitung hingga pengguna berhenti mengerjakan 

tugas). 

c. Analisis System Usability Scale 

Kepuasan pengguna dalam penelitian ini dianalisis sebagai salah satu aspek dari pengukuran usability sistem 

dengan menggunakan System Usability Scale (SUS). Analisis hasil kuesioner SUS dilakukan dengan metode 

penghitungan standar untuk mendapatkan rata-rata skor kegunaan yang akan diinterpretasikan berdasarkan kriteria 

skor yang ditunjukkan pada gambar 3. 

 
Gambar  2. Rating scale SUS Score 

Temuan dari analisis pada aspek efektivitas, efisiensi, dan kepuasan pengguna dicocokkan dengan hasil think 

aloud agar menjadi hasil deskriptif mengenai kinerja dari aplikasi. Berdasarkan analisis dari kedua metode ini 

digunakan sebagai dasar untuk menilai kualitas pengalaman dan kegunaan aplikasi secara keseluruhan [24].  

2.5 Penyusunan rekomendasi 

Penyusunan rekomendasi dilakukan setelah seluruh analisis selesai, dengan tujuan merumuskan perbaikan dan 

user experience JConnect Mobile berdasarkan tingkat severity dari aplikasi. Tahapannya meliputi tiga langkah: 

menetapkan prioritas masalah dengan meninjau dimensi MeCUE 2.0 dan skenario tugas dari usability testing yang 

memiliki nilai terendah, menemukan penyebabnya melalui catatan observasi dan hasil ungkapan peserta dengan 

metode think aloud dan prinsip HCI, serta menyusun rekomendasi desain perbaikan untuk pengembang, mencakup 

peningkatan kemudahan navigasi dan efisiensi transaksi serta tampilan visual. Pada tahap ini menjadi penutup 

metode penelitian, dengan pemaparan detail rekomendasi di bagian Hasil dan Pembahasan. 

No. Rasio Efektivitas Tingkat Pencapaian 

1 <40% Sangat Tidak Efektif 

2 40% - 59,99% Tidak Efektif 

3 60% - 79,99% Cukup Efektif 

4 >80% Sangat Efektif 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Evaluasi berdasarkan kuesioner MeCUE 2.0  

Dalam penelitian ini melibatkan 100 responden yang berasal dari mahasiswa Universitas PGRI Ronggolawe 

Tuban dan pernah atau sedang menggunakan aplikasi JConnect Mobile dengan proses pengumpulan data 

dilakukan selama periode 18 – 31 Desember 2025. Karakteristik responden penelitian terdiri atas mahasiswa dari 

berbagai fakultas dan program studi dengan komposisi jenis kelamin yang terdiri dari 23% laki-laki dan 77% 

perempuan. Distribusi responden berdasarkan fakultas menunjukkan bahwa FKIP mendominasi sebesar 63%, dan 

FMIPA yang paling sedikit sebesar 3%, sehingga mencerminkan keragaman latar belakang akademik pengguna 

sistem. Berdasarkan lama penggunaan, sebanyak 42% responden telah menggunakan sistem kurang dari 1-6 bulan, 

39% selama 1 tahun, dan 8% selama 6 -12 bulan. Variasi komposisi demografis dan user experience ini 

menunjukkan bahwa data yang diperoleh merepresentasikan persepsi pengguna dengan tingkat familiaritas yang 

berbeda terhadap sistem yang dievaluasi. Berikut analisis dari hasil data yang diperoleh melalui kuesioner MeCUE 

2.0. 

a. Analisis Deskriptif  

Analisis deskriptif evaluasi aplikasi JConnect Mobile mencakup mean, standar deviansi, nilai minimum dan nilai 

maksimum: 

Tabel 4. Analisis Deskriptif 

Hasil analisis Tabel 4, pada dimensi usefulness (mean 5,04) dan usability (mean 5,21), menunjukkan bahwa 

aplikasi JConnect Mobile cukup bermanfaat dan relatif mudah digunakan dalam mendukung kegiatan transaksi 

perbankan. Meskipun terdapat variasi penilaian pengguna yang cukup tinggi, mencerminkan perbedaan user 

experience yang dipengaruhi oleh tingkat familiaritas pengguna terhadap fitur aplikasi JConnect Mobile. Sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan dimensi usefullness dan usability merupakan dimensi dengan 

nilai paling mendominasi dalam evaluasi user experience pada aplikasi digital [7]. Pada dimensi visual aesthetic 

(mean 4,54) dan dimensi status (mean 4,38), keduanya berada di sekitar nilai netral. Hasil ini mengindikasikan 

bahwa tampilan aplikasi belum memberikan kesan visual yang menonjol maupun meningkatkan persepsi status 

pengguna yang signifikan. Dalam hal user experience, desain yang menarik serta tata letak antarmuka yang mudah 

dipahami memiliki peranan penting dalam meningkatkan partisipasi pengguna dan penilaian kualitas layanan 

digital. Temuan ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas desain antarmuka 

memiliki dampak yang signifikan terhadap user experience selama menggunakan aplikasi mobile banking [25]. 

Di sisi lain, dimensi commitment (mean 3,67) yang mengindikasikan tingkat keterikatan pengguna yang rendah 

terhadap aplikasi dan dinilai kurang efektif untuk mendorong loyalitas penggunaan pada aplikasi dalam jangka 

panjang. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan meskipun pengguna menilai 

aplikasi cukup bermanfaat, tingkat loyalitas pengguna masih relatif rendah [8].  

Dimensi Positive Emotions (mean 4,32) yang mengindikasikan bahwa pengalaman emosional pengguna pada 

aplikasi tergolong kategori netral. Standar deviasi yang tinggi menunjukkan adanya variasi dalam persepsi 

responden mengenai pengalaman emosi positif saat menggunakan aplikasi. Temuan ini menegaskan bahwa 

aplikasi JConnect Mobile belum sepenuhnya dapat menciptakan pengalaman emosional positif yang konsisten 

bagi semua pengguna. Di sisi lain, untuk dimensi Negative emotions (mean 2,88) menunjukkan bahwa responden 

cenderung tidak setuju bahwa penggunaan aplikasi menyebabkan emosi negatif. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa aplikasi relatif tidak memberikan pengalaman yang mengganggu, meskipun emosi positif yang dihasilkan 

masih tergolong kategori netral untuk membangun keterlibatan emosional pengguna secara optimal. 

Di sisi lain, dimensi Intention to Use (mean 4,04) menunjukkan kecenderungan netral terhadap niat 

penggunaan aplikasi di masa mendatang. Temuan ini menegaskan pengguna masih mempertimbangkan untuk 

menggunakan aplikasi, tetapi belum sepenuhnya memiliki keyakinan untuk terus menggunakannya secara 

Modul Dimensi Mean 
Standar 

Deviasi 

Minimum 

Values 

Maximum 

Values 

Modul I Usefullness 5,04 1,45 1 7 

Usability 5,21 1,41 1 7 

Modul II Visual Aesthetic 4,54 1,61 1 7 

Status 4,38 1,56 1 7 

Commitment 3,67 1,73 1 7 

Modul III Positive Emotions 4,32 1,42 1 7 

Negative Emotions 2,88 1,68 1 7 

Modul IV Intention to use 4,04 1,39 1 7 

Product Loyalty 3,59 1,66 1 7 

Modul V Overall Evaluation 4.08 1,72 -5 5 
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berkelanjutan. Sedangkan, Product Loyalty (mean 3,59) membuktikan bahwa responden cukup tidak setuju 

terhadap pernyataan yang merepresentasikan loyalitas terhadap aplikasi. Perbedaan antara niat penggunaan dan 

loyalitas ini menunjukkan bahwa meskipun pengguna masih mengakses aplikasi, user experience yang dimiliki 

belum cukup kuat untuk meningkatkan loyalitas atau komitmen jangka panjang terhadap aplikasi JConnect Mobile 

[8], [11]. Dimensi overall evaluation (mean 4,08 dengan skala dari −5 hingga 5), yang menyatakan bahwa 

penilaian pengguna terhadap aplikasi secara umum bersifat positif. Namun, nilai tersebut belum sepenuhnya 

mencerminkan pengalaman yang optimal karena terdapat perbedaan penilaian yang cukup besar antar pengguna. 

Kondisi tersebut menunjukkan ketidakkonsistenan dalam user experience aplikasi. Temuan tersebut sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang menegaskan bahwa kualitas user experience terutama aspek desain antarmuka, 

kemudahan interaksi, dan konsistensi sistem, menjadi faktor penting dalam meningkatkan keterlibatan serta 

loyalitas pengguna [7]. Penelitian ini memberikan kontribusi dalam mengidentifikasi aspek-aspek user experience 

pada aplikasi mobile banking yang belum optimal, sehingga dapat menjadi dasar perbaikan desain antarmuka yang 

user-friendly serta pengembangan layanan digital perbankan.  

 

Gambar  3. Tampilan Hasil Mean modul 

Hasil evaluasi MeCUE 2.0 (Gambar 2) menunjukkan bahwa kekuatan utama aplikasi JConnect Mobile terdapat 

pada dimensi usefullness dan usability, yang mendapatkan penilaian tertinggi dibandingkan dengan dimensi 

lainnya. Namun, dimensi yang berkaitan dengan keterikatan dan loyalitas pengguna terhadap produk menunjukkan 

nilai yang relatif lebih rendah. Pola ini menunjukkan bahwa meskipun aplikasi telah memenuhi kebutuhan 

fungsional pengguna dan menghasilkan perasaan positif, user experience belum berkembang menjadi ikatan 

emosional yang kuat dan dan loyalitas terhadap aplikasi. Oleh karena itu, peningkatan kualitas user experience 

harus difokuskan pada dimensi yang dapat memperkuat hubungan jangka panjang antara pengguna dan aplikasi 

tersebut. 

b. Uji validitas 

Hasil uji validitas seluruh item pernyataan memiliki nilai terendah 0,786 dengan tertinggi sebesar 0,925, nilai 

Corrected Item–Total Correlation (r hitung) tersebut lebih besar dari r tabel sebesar 0,1946 (n = 100; α = 0,05), 

sehingga seluruh item ditetapkan valid. Berdasarkan hasil tersebut, membuktikan seluruh pertanyaan pada 

instrumen MeCUE 2.0 memiliki kemampuan yang baik dalam mengukur konstruk yang tersebut. 

c. Uji Reliabilitas  

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 7, keseluruhan modul memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar 

dari 0,8, yang menunjukkan instrumen kuesioner memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat baik. Modul I 

dan Modul IV memperoleh nilai tertinggi, sebesar 0,926 dan 0,902, yang termasuk kategori sangat reliabel. 

Sementara Modul II dan Modul III dengan nilai 0,889 dan 0,886 termasuk kategori reliabel. Hasil tersebut 

menyatakan bahwa seluruh pertanyaan pada instrumen MeCUE 2.0 konsisten dalam mengukur konstruk yang 

dimaksud. Nilai reliabilitas yang melebihi batas 0,7 mengacu pada kriteria Sugiyono yang menyatakan bahwa nilai 

Modul item Cronbach’s alpha ket 

Modul I 6 0,926 Sangat reliabel 

Modul II 9 0,889 Reliabel 

Modul III 12 0,886 Reliabel  

Modul IV 6 0,902 Sangat reliabel 
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Cronbach’s Alpha ≥0,70 merupakan konsistensi internal yang dapat diterima dalam penelitian sosial maupun 

perilaku pengguna [26] 

3.1 Usability Testing 

Pengujian usability testing dilakukan terhadap 15 partisipan yang diminta menyelesaikan 5 skenario tugas 

pada sistem. Data yang dikumpulkan meliputi waktu penyelesaian tugas, tingkat keberhasilan penyelesaian tugas, 

dan jumlah kesalahan. 

a. Efektivitas 

Efektivitas penggunaan sistem dinilai berdasarkan kemampuan pengguna untuk menyelesaikan tugas dalam 

skenario yang telah ditentukan dengan tepat.  

Tabel 8. Hasil Success Rate 

 

 

 
 

 

𝑆𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑅𝑎𝑡𝑒 =
43 + (0 × 0,5)

75
 × 100% = 57%  

Dari nilai hasil success rate untuk pengukuran efektivitas ini diperoleh nilai sebesar 57% dengan tingkat 

pencapaian belum efektif sesuai pada standar Acuan Litbang Depdagri tahun 1991 [21]. Data tersebut 

membuktikan bahwa lebih dari separuh tugas dapat diselesaikan dengan benar oleh pengguna. Namun, hambatan 

masih ditemukan pada tugas kompleks pada Task 4 dan Task 5 yang tidak berhasil diselesaikan dan menunjukkan 

masalah pada keberhasilan interaksi pengguna. Temuan tersebut berbeda dengan penelitian sebelumnya pada 

aplikasi mobile banking BRKS yang memperoleh tingkat keberhasilan tugas sebesar 95,41%, yang menunjukkan 

bahwa sebagian besar pengguna mampu menyelesaikan tugas dengan baik [16]. Perbedaan kondisi ini disebabkan 

oleh kompleksitas struktur navigasi dan kurangnya kejelasan informasi pada beberapa fitur aplikasi yang diteliti 

sehingga mempengaruhi kemampuan pengguna dalam menyelesaikan tugas secara optimal. 

Tabel 9. Hasil Error Rate 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 9 menunjukkan hasil pengukuran tingkat kesalahan dengan rata-rata sebesar 55%. Tingkat kesalahan 

pada task 1 menunjukkan bahwa alur interaksi pada fitur cek saldo relatif jelas dan mudah dipahami oleh pengguna. 

Peningkatan tingkat kesalahan pada task 2 dan task 3 mengindikasikan adanya kompleksitas interaksi yang lebih 

tinggi dibandingkan task sebelumnya. Kondisi paling kritis terlihat pada task 4 dan task 5 dengan tingkat kesalahan 

100%, yang menunjukkan bahwa seluruh peluang interaksi pada kedua task tersebut menghasilkan kesalahan. 

Temuan ini berbeda dengan penelitian pada aplikasi BNI Mobile Banking yang menunjukkan tingkat kesalahan 

sebesar 30%, yang disebabkan oleh pengelompokan menu yang kurang sesuai dengan kebutuhan pengguna [27]. 

Berdasarkan kondisi tersebut, permasalahan usability yang signifikan pada penelitian ini terjadi pada alur interaksi 

khususnya oleh task 3, 4, dan 5 sehingga memerlukan perhatian khusus dalam proses perbaikan desain antarmuka. 

b. Efisiensi 

Efisiensi pada pengujian ini mengukur waktu yang dibutuhkan pengguna saat mengerjakan tugas. Berikut hasil 

waktu dari partisipan dengan satuan detik dan hasil efisiensi. 

 

Task S PS F Success Rate 

Task1 15 0 0 100% 

Task2 15 0 0 100% 

Task3 13 0 2 87% 

Task4 0 0 15 0 

Task5 0 0 15 0 

Task Error Opp Error Rate 

Task1 4 75 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
4

75
 × 100% = 5% 

Task2 21 75 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
21

75
 × 100% = 28% 

Task3 32 75 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
32

75
 × 100% = 43% 

Task4 75 75 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
75

75
 × 100% = 100% 

Task5 75 75 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑟𝑎𝑡𝑒 =
75

75
 × 100% = 100% 

Rata-rata 55% 
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Tabel 10. Rata-rata Time on task dan time based efficiency 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Hasil pengukuran efisiensi (Tabel 10) dengan menggunakan Time-Based Efficiency menghasilkan 0,0368 

goal/sec dengan rata-rata waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan satu tugas adalah 24,16 detik. Efisiensi 

waktu pada task 4 dan task 5 bernilai 0 karena pengguna gagal menyelesaikan tugas tersebut. Temuan ini 

menunjukkan bahwa tingkat efisiensi dalam penggunaan aplikasi masih cukup rendah, terutama pada tugas-tugas 

yang membutuhkan proses navigasi yang lebih rumit. Hasil ini berbeda dengan penelitian sebelumnya pada 

aplikasi BRKS Mobile yang memperoleh nilai efisiensi tinggi dalam pengujian skenario tugas pengguna [16]. 

Perbedaan tersebut menunjukkan keefisienan penggunaan aplikasi tidak hanya ditentukan pada kecepatan 

penyelesaian tugas, tetapi juga oleh kompleksitas navigasi, kejelasan alur interaksi, serta kemudahan pengguna 

dalam memahami fungsi fitur yang tersedia dalam aplikasi. 

c. Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna dievaluasi untuk menilai persepsi pengguna mengenai kemudahan usability sistem secara 

keseluruhan setelah berinteraksi langsung dengan aplikasi. Pengukuran kepuasan dilakukan dengan menggunakan 

System Usability Scale (SUS) sebagai alat standar yang menggambarkan tingkat penerimaan dan kemudahan 

dalam penggunaan sistem dari perspektif pengguna. 

Tabel 11. Hasil Kuesioner SUS 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Mengacu pada Tabel 11, skor rata-rata dari System Usability Scale (SUS) sebesar 37,3. Hasil tersebut 

menempatkan aplikasi JConnect Mobile  pada grade F yang menunjukkan bahwa tingkat usability aplikasi masih 

berada pada kategori rendah dan belum mencapai tingkat penerimaan yang optimal. Kondisi ini mengindikasikan 

bahwa pengguna masih mengalami kesulitan dalam berinteraksi dengan beberapa fitur aplikasi, khususnya yang 

berkaitan dengan navigasi dan penyelesaian tugas tertentu. Temuan ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya 

yang menunjukkan bahwa pada aplikasi JConnect Mobile terdapat beberapa kekurangan pada aspek usability 

aplikasi dan kualitas informasi yang mempengaruhi penggunaan aplikasi secara keseluruhan [28]. Dengan 

demikian, perbaikan pada aspek navigasi, kejelasan informasi, dan desain antarmuka menjadi penting untuk 

meningkatkan kemudahan penggunaan serta kualitas user experience aplikasi. 

Tabel 12. Matrik Usability Testing 

Tabel 12 menyajikan hasil ringkasan matrik usability dari pengujian aplikasi JConnect Mobile dan severity 

permasalahan yang teridentifikasi pada masing-masing task. Hasil usability testing yang dilakukan pada 15 

partisipan, didapatkan nilai rata-rata tingkat keberhasilan sebesar 57%, yang menunjukkan bahwa efektivitas 

Task 
Rata-rata 

Time on Task (detik) 

Time -based 

Efficiency 

Task1 14,54 0,097 

Task2 22,82 0,047 

Task3 24,07 0,040 

Task4 14,52 0 

Task5 44,85 0 

Rata - rata 24,16 0,0368 

Partisipan Total skor Rata-rata SUS 

R1 13 32,5 

R2 23 57,5 

R3 13 32,5 

.... ... ... 

R15 15 37,5 

Rata - rata 37,3 

Task Success 

Rate 

Error Rate Rata-rata 

Time on Task (detik) 

Time -based Efficiency Severity 

Task1 100% 5% 14,54 0,097 Low 

Task2 100% 28% 22,82 0,047 Low 

Task3 87% 43% 24,07 0,040 Medium 

Task4 0 100% 14,52 0 High 

Task5 0 100% 44,85 0 High 

Rata - rata 57% 55% 24,16 0,0368  
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pengguna dalam menyelesaikan tugas masih tergolong belum efektif. Kondisi ini didukung oleh tingkat kesalahan 

mencapai 55%, yang menunjukkan bahwa interaksi pengguna dengan aplikasi masih sering menghasilkan 

kesalahan. Tingginya tingkat kesalahan tersebut berdampak pada lamanya waktu yang dibutuhkan pengguna untuk 

menyelesaikan tugas, yang tercermin pada rata-rata nilai time-based efficiency yang rendah, menunjukkan bahwa 

kecepatan penyelesaian tugas pengguna masih rendah dan belum efisien bagi pengguna. Permasalahan paling 

signifikan terdapat pada task 4 dan task 5, yang menunjukkan tingkat kegagalan tertinggi, sehingga 

mengindikasikan adanya hambatan pada fitur atau alur penggunaan tertentu dalam aplikasi. Dalam aspek kepuasan 

menggunakan System Usability Scale diperoleh nilai rata-rata 37,3, yang dapat dikategorikan dalam tingkat 

usability yang rendah dan tidak dapat diterima. Secara keseluruhan, hasil temuan tersebut mengindikasikan bahwa 

aplikasi belum memenuhi kriteria usability yang optimal, baik dari aspek efektivitas, efisiensi, maupun kepuasan 

pengguna. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kinerja dalam navigasi, 

desain antarmuka, serta tingkat kesalahan pengguna adalah indikator utama dalam mengukur usability dan 

kenyamanan pengguna pada aplikasi mobile banking [29] 

Hasil evaluasi keseluruhan user experience dengan menggunakan MeCUE 2.0 pada 100 responden 

menunjukkan skor mean overall evaluation sebesar 4,08, menunjukkan bahwa dari perspektif perseptual 

pengguna, pengalaman dalam menggunakan aplikasi JConnect Mobile dinilai cukup positif. Dalam dimensi 

usability, nilai mean sebesar 5,21 menunjukkan bahwa pengguna merasa aplikasi tersebut cukup mudah 

digunakan, sehingga mendukung terciptanya user experience yang baik.  

Namun demikian, hasil usability testing pada 15 partisipan berdasarkan skenario tugas menunjukkan kondisi 

yang berbeda, yaitu terdapat tingkat kesalahan yang tinggi dan tingkat efektivitas dalam menyelesaikan tugas yang 

masih tergolong tidak efektif, menunjukkan adanya hambatan dalam penggunaan aplikasi pada interaksi nyata. 

Kondisi tersebut diperkuat oleh skor SUS sebesar 37,3 (kategori F), yang menunjukkan bahwa tingkat usability 

aplikasi berada dalam kategori rendah. Perbedaan ini menunjukkan adanya kesenjangan antara penilaian subjektif 

pengguna terhadap user experience pada aplikasi secara umum dan hasil kinerja usability aplikasi saat digunakan 

untuk menyelesaikan tugas dalam keadaan nyata yang lebih spesifik. Temuan ini menunjukkan bahwa penilaian 

user experience terhadap aplikasi tidak hanya didasarkan pada persepsi pengguna, tetapi juga perlu dilengkapi 

dengan pengujian usability untuk menilai kualitas penggunaan aplikasi serta mengidentifikasi hambatan yang 

dialami pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi JConnect Mobile [30] 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, permasalahan usability diidentifikasi dan diurutkan berdasarkan tingkat 

kesulitan dengan mempertimbangkan frekuensi tingkat kesalahan, tingkat kegagalan dalam menyelesaikan tugas, 

serta dampak terhadap kelancaran interaksi pengguna. Identifikasi ini didukung oleh pernyataan pengguna yang 

didapatkan melalui metode think aloud. Permasalahan yang paling kritis digunakan sebagai dasar dalam menyusun 

rekomendasi perbaikan desain, sehingga usulan tersebut lebih menitikberatkan pada bagian antarmuka yang secara 

langsung memengaruhi kemampuan pengguna dalam menyelesaikan tugas serta efektivitas interaksi pengguna. 

Aplikasi JConnect memerlukan rekomendasi peningkatan desain antarmuka dan penyederhanaan proses sesuai 

dengan hasil metrik usability dan didukung oleh ungkapan dari pengguna selama pelaksanaan skenario tugas. Pada 

tabel 13 merupakan rekomendasi perbaikan sesuai dengan permasalahan yang diurutkan berdasarkan tingkat 

severity pada hasil usability testing. 

Tabel 13. Rekomendasi Perbaikan 

Berikut rekomendasi perbaikan desain berdasarkan identifikasi masalah ketika melakukan usabitilty testing 

berdasarkan task skenario dan think aloud protocol pada task 2. 

Task Masalah Utama Rekomendasi perbaikan 

Task4 Tidak ada menu notifikasi serta 

pesan konfirmasi setelah 

melakukan transaksi.  

Menambahkan menu notifikasi dan menampilkan pesan 

“Transaksi berhasil” secara langsung di aplikasi dan notification 

bar, serta tampilkan riwayat aktivitas terbaru.  

Task5 Menu Virtual Account 

tersembunyi dan sulit ditemukan 

dengan tampilan desain 

monoton. 

Memindahkan fitur Virtual Account ke menu utama dengan ikon 

yang lebih menonjol serta menyederhanakan langkah penggunaan. 

Menyediakan informasi riwayat virtual account yang pernah 

dipakai untuk transaksi pada halaman Virtual Account. 

Task3 Pengguna tidak bisa mengunduh 

resi 

Menambahkan tombol Download Resi di samping tombol Share, 

agar pengguna dapat menyimpan bukti transaksi untuk keperluan 

pribadi. 

Task2 Menu Mutasi berada di bawah 

saldo pada halaman yang sama 

sehingga kurang terlihat oleh 

pengguna dan Pengisian tanggal 

manual memperlambat proses 

Menambahkan tombol atau tab khusus Mutasi di bagian menu 

utama agar pengguna langsung tahu fungsinya tanpa harus 

menggulir serta menambahkan filter otomatis perbulan secara 

default.  
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Gambar  4. Menu mutasi dan Rekomendasi perbaikan pada Menu mutasi 

Tampilan menu mutasi (Gambar 4), menunjukkan bahwa menu mutasi terletak di bawah informasi saldo dan 

hanya muncul setelah pengguna menekan nomor rekening. Struktur ini menyebabkan beberapa partisipan tidak 

menemukan fitur mutasi dengan segera ketika menyelesaikan task 2. Hal tersebut tercermin pada tabel 12 hasil 

keseluruhan matrik usability testing, yang menunjukkan beberapa partisipan melakukan kesalahan saat mencoba 

mengakses menu mutasi dan memerlukan waktu lebih lama dibanding task 1. Berdasarkan temuan tersebut, 

direkomendasikan agar menu mutasi ditempatkan langsung pada halaman utama seperti yang ditunjukkan 

Rekomendasi perbaikan , sehingga menu mutasi dapat di akses lebih mudah oleh pengguna dan menyederhanakan 

langkah interaksi.  

Perbaikan desain task 3 

 

Gambar  5. Fitur Resi dan  Rekomendasi perbaikan pada Fitur Resi 

Tampilan resi pada desain awal Gambar 5 hanya menawarkan pilihan berbagi dan tidak mencakup 

pilihan untuk mengunduh bukti transaksi secara langsung. Selama sesi pengujian, beberapa partisipan mencoba 

menggunakan fitur berbagi sebagai alternatif, tetapi partisipan lain berhenti proses karena tidak dapat mengunduh 

bukti transaksi. Kondisi tersebut didukung dengan hasil usability testing task 3 pada tabel 12, menunjukkan bahwa 

sebagian besar partisipan mengalami kesulitan dan memerlukan waktu cukup lama dalam menyelesaikan tugas 

dan severity tergolong medium. Oleh karena itu, disusun rekomendasi perbaikan pada rekomendasi perbaikan 

dengan menambahkan fitur unduh dan bagikan, yang memungkinkan pengguna dapat menyimpan  bukti transaksi 

maupun membagikan sesuai kebutuhan pengguna dengan efisien. 

Perbaikan desain pada task  4. 

 

 
Gambar  6. Menu Pesan dan Menu Notifikasi setelah perbaikan 
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Pada desain awal, halaman utama memiliki menu pesan yang berfungsi sebagai saluran untuk menyampaikan 

informasi mengenai aktivitas penggunaan aplikasi (Gambar 6). Selama pengujian, menu tidak menampilkan pesan 

atau notifikasi. Meskipun partisipan telah melakukan transaksi atau menerima transfer dana. Kondisi tersebut 

menyebabkan partisipan tidak memperoleh umpan balik atau konfirmasi mengenai status transaksi yang dilakukan. 

Sehingga seluruh partisipan mengalami kegagalan dalam menyelesaikan task 4 dan memperoleh nilai error rate 

sebesar 100%. Oleh karena itu, temuan ini menunjukkan bahwa sistem belum memberikan umpan balik yang 

memadai terhadap aktivitas pengguna, direkomendasikan desain dengan merubah menu pesan menjadi menu 

notifikasi dan menambah notification bar untuk menampilkan informasi tentang aktivitas transaksi dan 

memudahkan pengguna dalam memahami fitur aplikasi.  

 

 

Gambar  7. Menu Virtual account dan Rekomendasi perbaikan pada Menu Virtual account 

Fitur menu virtual account tersedia pada aplikasi (Gambar 7). Namun saat pengujian, partisipan tidak dapat 

menyelesaikan task permbayaran virtual account. Sistem pada aplikasi hanya menampilkan pesan kesalahan tanpa 

memberikan penjelasan yang cukup tentang alasan kegagalan transaksi dan menyebabkan seluruh partisipan tidak 

berhasil menyelesaikan task 4 dengan ditunjukkan oleh error rate sebesar 100%. Temuan ini menjelaskan bahwa 

mekanisme pembayaran dan umpan balik sistem tidak membantu pengguna aplikasi dalam menyelesaikan 

transaksi dengan mudah. Oleh karena itu disusun rekomendasi desain perbaikan, dengan menyederhanakan proses 

penggunaan dan memindahkan fitur Virtual Account ke halaman utama. Pada halaman Virtual 

Account juga ditambahkan rincian mengenai riwayat transaksi serta pesan kesalahan yang lebih jelas agar 

pengguna dapat memahami proses pembayaran dan mengatasi kesalahan saat melakukan transaksi. 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini difokuskan pada evaluasi user experience aplikasi JConnect Mobile dengan menggunakan 

MeCUE 2.0 dan metode usability testing. Hasil analisis terhadap 100 responden menunjukkan bahwa mayoritas 

pengguna memiliki persepsi positif terhadap aplikasi, dengan nilai mean overall evaluation sebesar 4,08 yang 

termasuk kategori baik, sehingga aplikasi dinilai mudah digunakan dan memberikan manfaat bagi pengguna. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa secara perseptual aplikasi telah memenuhi kebutuhan fungsional dasar yang 

diharapkan pengguna dalam layanan mobile banking. Namun demikian, tingkat keterikatan emosional dan 

loyalitas pengguna terhadap aplikasi belum optimal. Hasil usability testing menunjukkan bahwa performa 

penggunaan aplikasi masih perlu ditingkatkan, ditunjukkan oleh tingkat efektivitas 57% yang tergolong belum 

efektif, tingginya tingkat kesalahan pada beberapa task, serta nilai System Usability Scale (SUS) 37,3 yang berada 

pada kategori F (rendah). Temuan tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara persepsi pengguna secara 

umum dengan performa penggunaan aplikasi secara aktual, terutama pada aspek navigasi, efisiensi operasional, 

dan penanganan kesalahan selama proses interaksi. Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan kontribusi 

dengan mengidentifikasi area perbaikan desain antarmuka berdasarkan data empiris dari pengujian nyata pada 

pengguna. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pengembang dalam meningkatkan efektivitas, 

efisiensi, serta kualitas user experience secara menyeluruh. Penelitian selanjutnya disarankan melibatkan 

kelompok pengguna yang lebih beragam agar temuan yang dihasilkan lebih representatif serta dapat mendukung 

pengembangan aplikasi dengan desain yang lebih inklusif. 
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