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Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 menganalisis	 tingkat	 kepuasan	 pengguna	
aplikasi	 Mobile	 Mbanking	 BRImo	 dengan	 menggunakan	 metode	 usability.	
Fokus	 penelitian	 mencakup	 aspek	 usability,	 yaitu	 learnability,	 efficiency,	
memorability,	 errors,	 dan	 satisfaction.	 Data	 diperoleh	 melalui	 kuesioner	
pada	 252	 responden	 di	 Kota	 Palembang.	 Hasil	 penelitian	 menunjukkan	
Learnability	memiliki	communalities	0,599–0,703	dan	korelasi	0,432–0,514,	
sedangkan	efficiency	mencapai	communalities	0,585–0,649	dengan	korelasi	
0,415–0,550.Sebaliknya,	 errors	 berdampak	 negatif	 signifikan,dengan	
korelasi	 -0,352	 hingga	 -0,488,	 yang	 menunjukkan	 semakin	 banyak	
kesalahan,	semakin	rendah	kepuasan	pengguna.	Memorability	menunjukkan	
nilai	 communalities	 antara	 0,511	 hingga	 0,663.	 Fitur-fitur	 aplikasi	 BRImo,	
seperti	 efisiensi	 dalam	 kecepatan	 akses	 transaksi	 (efficiency_2	 dan	
efficiency_3)	 yang	 memiliki	 korelasi	 0,498–0,550,	 serta	 kemudahan	 akses	
secara	 keseluruhan	 (learnability_5)	 dengan	 korelasi	 0,467,	 memberikan	
pengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pengguna.Masalah	 teknis	 seperti	 bug,	
crash,	 dan	 aplikasi	 yang	 lambat	 berdampak	 negatif	 terhadap	 kepuasan	
pengguna,dengan	 errors_5	 memiliki	 communalities	 rendah	 0,445	 dan	
korelasi	 negatif	 signifikan	 -0,382,	 yang	 menunjukkan	 kesalahan	 teknis	
sangat	memengaruhi	pengalaman	pengguna.	
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This	 study	 aims	 to	 analyze	 the	 level	 of	 user	 satisfaction	 with	 the	 BRImo	
Mobile	 Banking	 application	 using	 the	 usability	 method.Research	 fokus	
includes	 usability	 aspects:learnability,	 efficiency,	 memorability,	 errors,	 and	
satisfaction.	 Data	 obtained	 through	 questionnaires	 distributed	 to	 252	
respondents	 in	 Palembang	 City.The	 results	 showed	 learnability	 had	
communalities	 of	 0.599-0.703	 and	 correlations	 of	 0.432-0.514,	 while	
efficiency	achieved	communalities	of	0.585-0.649	with	correlations	of	0.415-
0.550.In	contrast,errors	had	a	significant	negative	impact,with	a	correlation	
of	 -0.352	 to	 -0.488,	 indicating	 the	 more	 errors,the	 lower	 user	
satisfaction.Memorability	 shows	 communalities	 values	 between	 0.511	 to	
0.663.	 BRImo	 application	 features,	 such	 as	 efficiency	 in	 transaction	 access	
speed	 (efficiency_2	 and	 efficiency_3)	 which	 have	 a	 correlation	 of	 0.498-
0.550,as	well	as	overall	ease	of	access	(learnability_5)	with	a	correlation	of	
0.467,have	a	positive	influence	on	user	satisfaction.	Technical	issues	such	as	
bugs,crashes,	and	slow	applications	negatively	impact	user	satisfaction,with	
errors_5	 having	 low	 communalities	 of	 0.445	 and	 a	 significant	 negative	
correlation	of	-0.382,indicating	technical	errors	strongly	influence	user		
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A. Pendahuluan	
Percepatan	 adaptasi	 teknologi	 berdampak	 cukup	 signifikan	 pada	 sektor	

perbankan	 [11].	 Bank	 Rakyat	 Indonesia	 (BRI),	 melalui	 inovasi	 digitalnya,	
menghadirkan	 aplikasi	 BRImo	 yang	 mengintegrasikan	 layanan	 mobile	 banking,	
internet	 banking,	 dan	 uang	 elektronik	 dalam	 satu	 platform	 [12].	 Beragam	 fitur	
tersedia	 dalam	BRImo,	mulai	 dari	 fitur	 transfer	 antarbank,	 pembayaran	 tagihan,	
hingga	 tarik	 tunai	 tanpa	 kartu.	 Selain	 itu,	 terdapat	 fitur	 Contact	 BRI	 yang	
memungkinkan	pengguna	menghubungi	layanan	Bank	BRI	secara	langsung	melalui	
panggilan,	SMS,	Telegram,	Twitter,	email,	atau	situs	web	resmi	[1].	Mobile	banking	
adalah	 layanan	 perbankan	 elektronik	 yang	 memungkinkan	 nasabah	 mengakses	
rekening	mereka	melalui	SMS	atau	jaringan	komunikasi	lain	menggunakan	telepon	
seluler	atau	tablet	[2].	Namun,	keberhasilan	sebuah	aplikasi	mobile	banking	tidak	
hanya	ditentukan	 oleh	 kelengkapan	 fitur,	 tetapi	 juga	 tingkat	 kepuasan	pengguna	
yang	 dipengaruhi	 oleh	 kemudahan	 penggunaan,	 efisiensi,	 dan	 pengalaman	
pengguna	secara	keseluruhan	 [3].	Pada	2022	dan	2023,	 jumlah	pengguna	BRImo	
kembali	meningkat	atau	stabil,	mencapai	19,8%	[4].	

Aplikasi	 BRImo	 dirancang	 untuk	 memberikan	 kemudahan	 bagi	 nasabah	
dalam	 melakukan	 transaksi	 keuangan,	 seperti	 transfer	 antarbank,	 pembayaran	
tagihan,	dan	tarik	 tunai	 tanpa	kartu	[13].	Dengan	fitur	yang	user-friendly,	BRImo	
tidak	 hanya	 berfungsi	 sebagai	 alat	 untuk	memenuhi	 kebutuhan	 keuangan	 sehari	
hari,	tetapi	juga	sebagai	sarana	meningkatkan	inklusi	keuangan	di	Indonesia	[14].	
Namun,	keberhasilan	aplikasi	 ini	 tidak	hanya	bergantung	pada	kelengkapan	 fitur	
yang	ditawarkan,	tetapi	juga	pada	pengalaman	pengguna	secara	keseluruhan	[15].	
Pengalaman	 tersebut	 meliputi	 kemudahan	 penggunaan	 (learnability),	 efisiensi	
(efficiency),	 kemudahan	mengingat	 (memorability),	 frekuensi	 kesalahan	 (errors),	
dan	 tingkat	 kepuasan	 pengguna	 (satisfaction)	 [5].	 Bisnis	 dapat	 mencapai	
kesuksesan	dengan	mengurangi	keluhan	pelanggan	secara	transparan	[6].	

Meskipun	 aplikasi	 BRImo	 telah	menarik	 banyak	 pengguna,	 tantangan	 tetap	
ada	 	 [16].	 Beberapa	 ulasan	negatif	 di	 Google	 Play	 Store	 dan	App	 Store	mencatat	
keluhan	seperti	lambatnya	waktu	akses,	kesalahan	teknis,	dan	kegagalan	transaksi		
[17].	 Kualitas	 produk	 harus	 mencakup	 keandalan,	 kemudahan	 operasional,	 dan	
atribut	bernilai	lainnya	[7].	Berdasarkan	laporan	Investor	Relation	PT	Bank	Rakyat	
Indonesia,	 jumlah	 pengguna	 BRImo	 mencapai	 33,5	 juta	 pada	 kuartal	 pertama	
2024,	 meningkat	 30,3%	 dibandingkan	 tahun	 sebelumnya.	 Namun,	 meskipun	
peningkatan	 ini	menunjukkan	adopsi	 yang	 luas,	ulasan	dari	pengguna	menyoroti	
masalah	yang	dapat	menghambat	loyalitas	nasabah	jika	tidak	segera	diatasi	[8].	

Penelitian	terdahulu	telah	menyoroti	penggunaan	pendekatan	usability	[18].	
Hasil	 penelitian	 terdahulu	 menunjukan	 bahwa	 keseluruhan	 variabel	 secara	
simultan	 berpengaruh	 positif	 signifikan	 terhadap	 kepuasan	 pengguna	 [18].	
Namun,	 terdapat	 penelitian	 yang	 menjelaskan	 bahwa	 tidak	 semua	 variabel	
berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 kepuasan	 pengguna	 dalam	 penerapan	 metode	
usability	 [19].	 Inkonsistensi	 hasil	 penelitian	 terdahulu	menjadikan	 isu	mengenai	
penerapan	metode	usability	terhadap	kepuasan	pengguna	menjadi	menarik.	

Dengan	 mempertimbangkan	 pentingnya	 kepuasan	 pengguna	 dalam	
mempertahankan	 loyalitas	 dan	menarik	 pengguna	 baru,	 penelitian	 ini	 bertujuan	
untuk	 menganalisis	 tingkat	 kepuasan	 pengguna	 aplikasi	 BRImo.	 Penelitian	 ini	
menggunakan	 metode	 usability,	 yang	 mengevaluasi	 aspek-aspek	 utama	 dari	
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pengalaman	pengguna,	termasuk	learnability,	efficiency,	memorability,	errors,	dan	
satisfaction.	Metode	ini	bertujuan	untuk	mengidentifikasi	area	yang	membutuhkan	
perbaikan	guna	meningkatkan	kualitas	layanan	dan	pengalaman	pengguna	secara	
keseluruhan	[20].	Hasil	dari	penelitian	ini	diharapkan	dapat	memberikan	wawasan	
tambahan	bagi	pengembang	aplikasi	BRImo	dalam	upaya	untuk	 terus	berinovasi	
dan	meningkatkan	daya	saingnya	di	industri	perbankan	digital.	
	
B. Metode	Penelitian	

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian	

	
Penelitian	 ini	 fokus	 pada	 masyarakat	 pengguna	 aplikasi	 Mobile	 Mbanking	

BRImo	dengan	tujuan	untuk	mengetahui	data	dan	kebutuhan	yang	relevan	untuk	
tugas	 akhir.	 Penelitian	 dilakukan	 dengan	 pendekatan	 kuantitatif,	 yang	 bersifat	
ilmiah	 dan	 terstruktur,	 melalui	 pendekatan	 deduktif.	 Fokus	 utama	 penelitian	
terletak	 pada	 identifikasi	 faktor-faktor	 yang	 mempengaruhi	 kepuasan	 pengguna	
aplikasi	BRImo.	Pengumpulan	data	dilakukan	melalui	dua	sumber:		
1. Data	 Primer,	 yang	 dikumpulkan	 langsung	 melalui	 observasi	 penggunaan	

sistem	mobile	banking	BRImo	dan	kuisioner	yang	diberikan	kepada	pengguna	
untuk	memperoleh	informasi	yang	dibutuhkan.	

2. Data	Sekunder,	yang	mencakup	informasi	dari	literatur,	seperti	jurnal,	artikel,	
buku,	dan	sumber	lainnya	untuk	mendukung	penelitian	ini.	
Pendekatankuantitatif	 deskriptif	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	 dengan	

metode	usability	untuk	mengevaluasi	tingkat	kepuasan	pengguna	aplikasi	BRImo.	
Data	 dikumpulkan	 melalui	 kuesioner	 yang	 dibagikan	 kepada	 252	 responden	
pengguna	 BRImo	 di	 Kota	 Palembang.	 Task	 usability	 dibentuk	 berdasarkan	
indikator	 learnability,	 efficiency,	 memorability,	 errors,	 dan	 satisfaction	 [9].	
Variabel	usability	yang	dievaluasi	meliputi:	
1. Learnability:	Kemudahan	pengguna	memahami	dan	menggunakan	aplikasi.	
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2. Efficiency:	 Kemampuan	 aplikasi	 menyelesaikan	 tugas	 dengan	 cepat	 dan	
efisien.	

3. Memorability:	 Kemudahan	 pengguna	 mengingat	 cara	 menggunakan	 aplikasi	
setelah	tidak	aktif	untuk	beberapa	waktu.	

4. Errors:	Frekuensi	dan	dampak	kesalahan	selama	penggunaan	aplikasi.	
5. Satisfaction:	 Tingkat	 kepuasan	 pengguna	 terhadap	 aplikasi	 secara	

keseluruhan.	
Pada	 penelitian	 ini,	 Skala	 Likert	 digunakan	 sebagai	 instrumen	 penelitian	 dengan	
lima	tingkat	jawaban,	dari	"Sangat	Tidak	Setuju"	hingga	"Sangat	Setuju"	[10].	Data	
dianalisis	 menggunakan	 SPSS	 versi	 25	 untuk	 menghitung	 tingkat	 kepuasan	
pengguna	 berdasarkan	 variabel	 usability.	 Populasi	 penelitian	 ini	 terdiri	 dari	 252	
responden	di	Kota	Palembang	 yang	menggunakan	handphone	dan	 internet	 aktif.	
Sasaran	 populasi	 adalah	 seluruh	 pengguna	 aplikasi	 Mobile	 Mbanking	 BRImo	 di	
kota	 tersebut,	 meskipun	 jumlah	 pasti	 populasi	 belum	 diketahui.	 Sampel	 diambil	
dari	populasi	pengguna	aplikasi	BRImo	menggunakan	metode	purposive	sampling	
(sampling	 non-probabilitas).	 Sampel	 terdiri	 dari	 200	 responden	 pengguna	 aktif	
BRImo,	 dan	 sebelum	 mengumpulkan	 data,	 20	 responden	 awal	 diuji	 untuk	
mengukur	 kompleksitas	 data.	 Jumlah	 sampel	 ditentukan	 menggunakan	 rumus	
Lameshow,	mengingat	populasi	yang	menjadi	sasaran	sangat	besar	dan	bervariasi.	

		 	 	 	 (1)	

	
	
C. Hasil	dan	Pembahasan	
1. Analisis	Faktor	

Pada	 bagian	 ini,	 dilakukan	 analisis	 faktor	 untuk	 mengidentifikasi	 struktur	
laten	 yang	 mendasari	 “variabel-variabel	 yang	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini.	
Tujuan	 dari	 analisis	 faktor	 adalah	 untuk	 mereduksi	 dimensi	 data	 dan	
mengelompokkan	 variabel-variabel	 yang	 saling	 berhubungan	 ke	 dalam	 faktor-
faktor	 yang	 lebih	 sedikit	 namun	 tetap	 representatif	 terhadap	 data.	 Tabel	 1	
menunjukkan	 nilai	 communalities	 yang	menggambarkan	 seberapa	 besar	 varians	
masing-masing	 variabel	 yang	 dijelaskan	 oleh	 faktor-faktor	 yang	 dihasilkan.	 Nilai	
communalities	 awal	 (Initial)	 semuanya	 adalah	 1,000,	 yang	 menunjukkan	 bahwa	
setiap	 variabel	 dijelaskan	 sepenuhnya	 oleh	 variabel	 itu	 sendiri	 sebelum	 analisis	
faktor	 dilakukan.	 Setelah	 ekstraksi,	 nilai	 communalities	 menunjukkan	 seberapa	
besar	kontribusi	faktor	yang	dihasilkan	dalam	menjelaskan	varians	setiap	variabel.	
Variabel-variabel	 yang	memiliki	nilai	 communalities	yang	 tinggi,	 seperti	 errors_1	
(0,804)	dan	errors_2	 (0,812),	menunjukkan	bahwa	 faktor	yang	diekstraksi	dapat	
menjelaskan	 sebagian	 besar	 varians	 dalam	variabel-variabel	 tersebut,	 sementara	
variabel	lain,	seperti	errors_5	(0,445),	memiliki	kontribusi	yang	lebih	rendah.	Hal	
ini	menunjukkan	 bahwa	 faktor-faktor	 yang	 dihasilkan	 dalam	 analisis	 ini	mampu	
menjelaskan	sebagian	besar	informasi	dalam	data	yang	digunakan.”	
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2. Uji	Reabiltas	
Pada	 bagian	 ini,	 dilakukan	 uji	 reliabilitas	 untuk	 mengukur	 konsistensi	

internal	 dari	 instrumen	 penelitian.	 Uji	 reliabilitas	 dilakukan	 untuk	 lima	 aspek	
utama	yang	menjadi	fokus,	yaitu	learnability,	efficiency,	memorability,	errors,	dan	
satisfaction.	Nilai	perolehan	Cronbach's	Alpha	untuk	masing-masing	aspek	terlihat	
pada	 Tabel	 2.	 Cronbach's	 Alpha	 adalah	 ukuran	 yang	 umum	 digunakan	 untuk	
mengevaluasi	 reliabilitas	 instrumen,	 di	 mana	 perolehan	 nilai	 lebih	 dari	 0,7	
menunjukkan	 bahwa	 instrumen	 tersebut	 dapat	 diandalkan	 dan	 konsisten	 dalam	
mengukur	 variabel	 yang	 dimaksud.	 “Berdasarkan	 hasil	 uji	 reliabilitas	 yang	
ditunjukkan	pada	tabel-tabel	tersebut,	seluruh	aspek	yang	diuji	menunjukkan	nilai	
Cronbach's	 Alpha	 yang	 lebih	 besar	 dari	 0,7,	 yang	 berarti	 bahwa	 instrumen	 yang	
digunakan	 dalam	penelitian	 ini	memiliki	 tingkat	 reliabilitas	 yang	 baik	 dan	 dapat	
dipercaya	untuk	analisis	lebih	lanjut.”	
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3. Uji	Korelasi	
Pada	 bagian	 ini,	 dilakukan	 uji	 korelasi	 untuk	 mengidentifikasi	 hubungan	

antara	 berbagai	 variabel	 yang	 mengukur	 aspek-aspek	 dari	 sistem	 yang	 diuji,	
seperti	 learnability,	 efficiency,	memorability,	 errors,	 dan	 satisfaction.	Uji	 korelasi	
Pearson	 digunakan	 untuk	 mengukur	 sejauh	 mana	 hubungan	 antara	 setiap	 item	
dalam	 tiap	 aspek.	 Tabel	 4.10	 menunjukkan	 hasil	 uji	 korelasi	 antara	 setiap	 item	
dalam	 aspek	 learnability,	 efficiency,	 memorability,	 dan	 errors	 dengan	 lima	
indikator	 kepuasan	 pengguna	 (satisfaction_1	 hingga	 satisfaction_5).	 Hasilnya	
menunjukkan	 korelasi	 positif	 yang	 signifikan	 antara	 hampir	 semua	 item,	 yang	
mengindikasikan	 bahwa	 peningkatan	 dalam	 aspek-aspek	 tertentu,	 seperti	
kemudahan	 belajar,	 efisiensi,	 dan	 memorabilitas,	 cenderung	 diikuti	 oleh	
peningkatan	 tingkat	 kepuasan	 pengguna.	 Namun,	 untuk	 beberapa	 item	 dalam	
aspek	errors,	terdapat	korelasi	negatif	yang	menunjukkan	bahwa	semakin	banyak	
kesalahan	 yang	 terjadi,	 semakin	 rendah	 tingkat	 kepuasan	pengguna.	 Semua	nilai	
korelasi	 yang	 signifikan	memiliki	 tingkat	 signifikansi	 p	 <	 0,01,	 yang	menguatkan	
temuan	bahwa	hubungan-hubungan	ini	tidak	terjadi	secara	kebetulan.	
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4.	Uji	Regresi	

Pada	bagian	 ini,	dilakukan	uji	 regresi	untuk	mengidentifikasi	pengaruh	dari	
variabel	independen	terhadap	variabel	dependen	dalam	penelitian,	yaitu	kepuasan	
pengguna.	 Uji	 regresi	 bertujuan	 untuk	 mengetahui	 sejauh	 mana	 faktor-faktor	
seperti	 kesalahan	 (errors),	 kemampuan	 mengingat	 (memorability),	 kemudahan	
belajar	 (learnability),	 dan	 efisiensi	 (efficiency)	 mempengaruhi	 tingkat	 kepuasan	
pengguna.	 Proses	 ini	 melibatkan	 pemilihan	 variabel-variabel	 yang	 akan	
dimasukkan	 dalam	 model	 regresi	 dan	 mengevaluasi	 bagaimana	 masing-masing	
variabel	 tersebut	 berkontribusi	 terhadap	 prediksi	 kepuasan	 pengguna.	 Dalam	
tahap	ini,	semua	variabel	yang	diminta	dimasukkan	ke	dalam	model	menggunakan	
metode	 Enter,	 yang	 memungkinkan	 setiap	 variabel	 independen	 untuk	
dipertimbangkan	dalam	perhitungan	prediksi	kepuasan.	Hasil	uji	regresi	 ini	akan	
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memberikan	wawasan	mengenai	hubungan	antara	variabel-variabel	 tersebut	dan	
tingkat	kepuasan	yang	dirasakan	oleh	pengguna	

	
	

Tabel	 4	 “menyajikan	 hasil	 analisis	 varians	 (ANOVA)	 untuk	 model	 regresi.	
Hasil	ini	menunjukkan	bahwa	model	regresi	secara	keseluruhan	signifikan,	dengan	
nilai	 F	 sebesar	 72,882	 dan	 nilai	 Sig.	 0,000	 (lebih	 kecil	 dari	 0,05),	 yang	 berarti	
model	dapat	menjelaskan	varians	dalam	variabel	kepuasan	secara	signifikan.	Sum	
of	Squares	untuk	regresi	adalah	37,379,	yang	menunjukkan	variasi	yang	dijelaskan	
oleh	 variabel	 prediktor	 (Errors,	 Memorability,	 Learnability,	 Efficiency).	 Residual	
memiliki	nilai	31,670,	yang	menunjukkan	variasi	yang	tidak	dapat	dijelaskan	oleh	
model.	Total	sum	of	squares	adalah	69,049,	yang	mencakup	seluruh	variasi	dalam	
variabel	dependen	(Satisfaction).”	

	
D. Simpulan	

Berdasarkan	 hasil	 penelitian,	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 variabel	 usability	
berkontribusi	 signifikan	 terhadap	 kepuasan	 pengguna.	 Learnability	 memiliki	
communalities	 0,599–0,703	 dan	 korelasi	 0,432–0,514,	 sedangkan	 efficiency	
mencapai	 communalities	 0,585–0,649	 dengan	 korelasi	 0,415–0,550.	 Sebaliknya,	
errors	 berdampak	 negatif	 signifikan,	 dengan	 korelasi	 -0,352	 hingga	 -0,488,	 yang	
menunjukkan	 bahwa	 semakin	 banyak	 kesalahan,	 semakin	 rendah	 kepuasan	
pengguna.	 Memorability	 menunjukkan	 nilai	 communalities	 antara	 0,511	 hingga	
0,663,	 dengan	 korelasi	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pengguna,	 terutama	 pada	
variabel	 memorability_5	 sebesar	 0,502,	 yang	 mengindikasikan	 pentingnya	 tata	
letak	 fitur	yang	mudah	diingat.	Fitur-fitur	aplikasi	BRImo,	seperti	efisiensi	dalam	
kecepatan	 akses	 transaksi	 (efficiency_2	 dan	 efficiency_3)	 yang	memiliki	 korelasi	
0,498–0,550,	 serta	 kemudahan	 akses	 secara	 keseluruhan	 (learnability_5)	 dengan	
korelasi	0,467,	memberikan	pengaruh	positif	terhadap	kepuasan	pengguna.	Di	sisi	
lain,	 masalah	 teknis	 seperti	 bug,	 crash,	 dan	 aplikasi	 yang	 lambat	 berdampak	
negatif	 terhadap	 kepuasan	 pengguna,	 dengan	 errors_5	 memiliki	 communalities	
rendah	 0,445	 dan	 korelasi	 negatif	 signifikan	 -0,382,	 yang	 menunjukkan	 bahwa	
kesalahan	 teknis	 sangat	 memengaruhi	 pengalaman	 pengguna.	 Tingginya	 tingkat	
kegagalan	 transaksi	dan	error	dalam	BRImo	 juga	memberikan	kontribusi	negatif	
terhadap	kepuasan	pengguna	secara	keseluruhan.	
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