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Abstract 
 

General Background: Digital transformation in Islamic banking requires mobile banking applications with high 

usability to ensure customer satisfaction. Specific Background: BYOND by BSI represents a flagship mobile 

banking platform whose usability determines user acceptance and service quality. Knowledge Gap: Previous 

studies mainly evaluated older versions or competitor applications, leaving a lack of comprehensive and recent 

usability assessment of the re-branded BYOND by BSI. Aims: This study aims to measure the usability level of 

BYOND by BSI and identify interface interaction barriers using System Usability Scale (SUS) and Heuristic 

Evaluation (HE). Results: Findings show a SUS score of 63.42, placing the application in the “Marginal” 

acceptability category with “OK” rating (Grade C-), supported by heuristic issues such as linear navigation, 

inconsistent visual feedback, limited user control, absence of shortcut features, and inadequate help access. 

Novelty: The study integrates user-based SUS measurement with expert-based heuristic evaluation to provide 

a comprehensive usability analysis of a re-branded Islamic mobile banking application. Implications: The results 

provide a structured roadmap for interface redesign, focusing on navigation improvement, visual consistency, 

and feature optimization to achieve the acceptable usability threshold (72.6) and improve user experience 

quality. 
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• SUS score indicates usability positioned below acceptable threshold  

• Interface issues identified in navigation structure and visual feedback consistency  
• Integrated evaluation reveals detailed technical barriers from user and expert perspectives 
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Pendahuluan 

Transformasi digital telah menjadi pilar utama dalam industri perbankan global, mendorong lembaga 

keuangan untuk beralih dari layanan konvensional ke platform digital guna meningkatkan efisiensi dan 

jangkauan pasar [1]. Di Indonesia, Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai entitas hasil merger, mengambil 

langkah signifikan dengan meluncurkan aplikasi mobile banking terbarunya, yaitu BYOND by BSI. 

Keberadaan aplikasi ini sangat krusial dalam menyediakan layanan perbankan syariah yang cepat, mudah, 

dan dapat diakses kapan saja dan di mana saja [2]. Adopsi layanan digital ini mencerminkan komitmen BSI 

untuk menjadi top ten bank syariah terbesar di dunia dengan basis pelanggan yang kuat di era digital. 

Keberhasilan implementasi teknologi digital ini sangat bergantung pada bagaimana aplikasi tersebut 

diterima oleh pengguna[3]. 

Menurut Esmaeili dkk [4],  Meskipun aplikasi mobile banking menawarkan kemudahan, keberhasilan 

adopsi dan kepuasan pengguna tidak hanya ditentukan oleh kelengkapan fitur, melainkan oleh faktor 

usabilitas atau tingkat kemudahan penggunaannya. Usabilitas yang rendah dapat secara langsung 

menurunkan efektivitas layanan dan berujung pada menurunnya kepuasan serta loyalitas nasabah [5]. 

Berdasarkan hasil wawancara pendahuluan dengan sejumlah nasabah serta penelaahan terhadap ulasan dan 

komentar pada platform aplikasi, ditemukan beberapa indikasi permasalahan usabilitas yang spesifik pada 

BYOND by BSI. Isu-isu tersebut meliputi kendala navigasi karena tata letak menu yang dinilai kurang intuitif, 

rendahnya efisiensi proses transaksi, serta kurangnya konsistensi desain antarmuka (UI). Ketidakpuasan ini 

diperkuat oleh analisis sentimen pengguna yang mengidentifikasi adanya keluhan meluas terhadap masalah 

teknis, bug, dan error pada aplikasi BYOND BSI, yang secara kolektif mengancam pengalaman pengguna [6]. 

Oleh karena itu, evaluasi usabilitas yang objektif dan terstruktur menjadi sangat penting untuk 

mengidentifikasi akar masalah [7]. 

Menurut Yani dkk [8], Pengukuran usabilitas pada aplikasi mobile banking telah banyak dilakukan di 

Indonesia menggunakan metode System Usability Scale (SUS) dan Usability Testing. Berdasarkan Penelitian 

Kusumawardhana dkk [9], terhadap aplikasi competitor seperti pada BNI Mobile Banking, menemukan 

masalah usabilitas spesifik terkait kesulitan mencari bukti transaksi dan inkonsistensi menu. Sementara itu, 

evaluasi terhadap aplikasi BSI Mobile (versi lama) menunjukkan aspek learnability hanya mencapai 65%, 

mengindikasikan bahwa isu usabilitas sudah ada sejak versi aplikasi sebelumnya [10]. Di skala internasional, 

evaluasi mobile banking di negara berkembang menunjukkan bahwa usabilitas adalah faktor penting untuk 

daya saing di tengah ekonomi digital [11]. Lebih lanjut, studi komparatif internasional menemukan bahwa 

meskipun rata-rata skor SUS aplikasi mobile banking di Indonesia cukup baik, terdapat variasi signifikan 

yang menuntut perbaikan desain berkelanjutan [12]. Selain itu, studi kasus pada mobile banking syariah di 

Indonesia juga menekankan perlunya evaluasi menyeluruh terhadap User Experience dan usabilitas untuk 

memastikan aplikasi memenuhi harapan pengguna [13]. Penelitian serupa pada aplikasi digital lain di 
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Indonesia, seperti Aplikasi Sampingan, juga menunjukkan bahwa pengukuran SUS merupakan alat yang 

efektif untuk memetakan kepuasan pengguna [14]. 

Selain penggunaan SUS yang menitikberatkan pada perspektif pengguna, penelitian ini juga 

mengintegrasikan metode Heuristic Evaluation (HE) untuk memberikan analisis yang lebih komprehensif 

dari sudut pandang pakar. Integrasi ini didasarkan pada kebutuhan untuk mengidentifikasi masalah desain 

spesifik berdasarkan 10 prinsip heuristik Nielsen, seperti konsistensi, pencegahan kesalahan, dan kejelasan 

status sistem. Sebagaimana diterapkan dalam studi pada aplikasi perbankan digital lainnya, kombinasi 

antara skor subjektif dari SUS dan temuan teknis dari HE memungkinkan identifikasi hambatan interaksi 

yang lebih mendalam yang mungkin tidak disadari oleh pengguna awam namun berdampak signifikan pada 

efisiensi sistem [15]. Dengan menerapkan kedua metode ini, penelitian diharapkan mampu menghasilkan 

peta perbaikan antarmuka yang lebih akurat dan terukur demi optimalisasi pengalaman pengguna pada 

aplikasi BYOND by BSI. 

Meskipun telah banyak penelitian yang mengukur usabilitas mobile banking secara umum, sebagian 

besar studi terdahulu cenderung berfokus pada versi aplikasi yang lebih lama atau pada bank kompetitor 

saja. Belum ada penelitian kuantitatif yang secara spesifik, terbaru, dan komprehensif menggunakan metode 

System Usability Scale (SUS) untuk mengevaluasi tingkat usabilitas dari aplikasi re-branded BYOND by BSI. 

Kesenjangan literatur ini menjadi sangat krusial karena BYOND by BSI merupakan versi terbaru sekaligus 

layanan flagship BSI yang bertujuan untuk memimpin pasar perbankan syariah digital secara luas. Oleh 

karena itu, diperlukan pengukuran kinerja User Experience (UX) yang akurat dan terkini guna memastikan 

aplikasi tersebut memenuhi ekspektasi pengguna [16]. Evaluasi ini sangat diperlukan untuk memberikan 

metrik objektif yang merefleksikan pengalaman pengguna saat ini secara mendalam. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam 

tingkat kualitas layanan mobile banking BYOND by BSI melalui penerapan metode System Usability Scale 

(SUS). Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis yang signifikan dalam 

memperkuat validasi penerapan model SUS [17], khususnya pada konteks layanan perbankan syariah digital 

di Indonesia. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan memberikan kontribusi praktis yang relevan berupa 

serangkaian rekomendasi perbaikan desain yang bersifat objektif serta terperinci bagi tim pengembangan 

aplikasi BSI. Fokus utama analisis akan diarahkan pada aspek-aspek spesifik yang mendapatkan skor rendah 

dalam penilaian, sehingga perbaikan tersebut diharapkan mampu meningkatkan tingkat penerimaan aplikasi 

(Acceptability) secara menyeluruh oleh nasabah di masa mendatang. Dengan demikian, unsur kebaruan 

(novelty) penelitian ini terletak pada evaluasi usabilitas aplikasi BYOND by BSI sebagai platform mobile 

banking terbaru milik Bank Syariah Indonesia dengan mengombinasikan metode System Usability Scale 

(SUS) dan Heuristic Evaluation (HE) untuk menghasilkan analisis yang lebih komprehensif. Berbeda dengan 

penelitian sebelumnya yang umumnya hanya menilai aplikasi mobile banking secara umum atau pada versi 

aplikasi yang lebih lama, penelitian ini secara khusus menilai pengalaman pengguna pada aplikasi re-

branded BYOND by BSI serta mengintegrasikan perspektif pengguna dan pakar dalam mengidentifikasi 
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permasalahan desain antarmuka. Pendekatan ini diharapkan mampu memberikan kontribusi ilmiah berupa 

model evaluasi usabilitas yang lebih terintegrasi sekaligus memberikan rekomendasi perbaikan yang lebih 

spesifik bagi pengembangan layanan perbankan syariah digital di Indonesia. 

 

 

Metode 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode campuran (mixed method) dengan desain sekuensial 

eksplanatori (sequential explanatory design). Pendekatan ini dipilih untuk memberikan pemahaman yang 

lebih komprehensif dengan mengombinasikan data kuantitatif dan kualitatif secara berurutan. Tahap 

pertama merupakan pendekatan kuantitatif yang dilakukan secara objektif dan numerik melalui 

pengumpulan data primer berupa respons kuesioner System Usability Scale (SUS) untuk mengukur tingkat 

usabilitas aplikasi BYOND by BSI secara umum [18]. Tahap kedua menggunakan pendekatan kualitatif 

melalui metode Heuristic Evaluation (HE) untuk menjelaskan dan mendalami temuan kuantitatif tersebut. 

Sifat deskriptif dalam penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran jelas mengenai kondisi 

usabilitas aplikasi berdasarkan interpretasi skor SUS, serta identifikasi masalah desain spesifik berdasarkan 

prinsip-prinsip heuristik. Penggunaan mixed method ini menjamin penilaian usabilitas yang lebih kredibel 

dan mendalam dibandingkan hanya menggunakan satu jenis pendekatan saja [19]. 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan dalam konteks program Praktik Industri (PI) yang dijalankan oleh peneliti 

di Bank Syariah Indonesia (BSI). Pelaksanaan PI memberikan akses langsung dan relevan ke lingkungan 

operasional aplikasi BYOND by BSI serta basis pengguna yang aktif, yang sangat krusial untuk validitas data 

usabilitas. Pengumpulan data dilakukan secara daring (online) melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden dengan memanfaatkan kanal komunikasi internal dan eksternal BSI. Periode pelaksanaan 

penelitian ditetapkan secara spesifik pada November 2025, memastikan bahwa penilaian usabilitas yang 

dihasilkan mencerminkan kondisi dan fitur aplikasi BYOND by BSI yang paling mutakhir. 

C. Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh nasabah aktif Bank Syariah Indonesia (BSI) yang 

telah terdaftar dan menggunakan layanan mobile banking BYOND by BSI secara aktif. Penentuan sampel 

dilakukan melalui teknik non-probability sampling dengan metode purposive sampling, di mana responden 

dipilih berdasarkan kriteria inklusi tertentu untuk menjamin relevansi data yang diperoleh [20]. Dalam 

penelitian ini, sampel dibagi menjadi dua kelompok utama, yakni 100 responden pengguna untuk analisis 

kuantitatif menggunakan System Usability Scale (SUS) dan 2 orang individu yang ahli di bidang UI/UX untuk 

analisis kualitatif melalui Heuristic Evaluation. Jumlah 100 responden tersebut dinilai telah memenuhi 

ambang batas minimum untuk menghasilkan pengukuran usabilitas yang valid dan reliabel pada skala SUS 

[21]. Adapun kriteria spesifik yang ditetapkan dalam pemilihan subjek penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Kriteria Responden Pengguna 

a. Nasabah aktif Bank Syariah Indonesia. 

b. Nasabah yang menggunakan aplikasi BYOND by BSI. 

c. Bersedia mengisi instrumen penelitian secara sukarela dan memberikan penilaian yang objektif. 

2. Kriteria Ahli UI/UX 

a. Memiliki latar belakang pendidikan atau pengalaman profesional sebagai praktisi yang paham 

dan ahli di bidang UI/UX. 

b. Merupakan pengguna aplikasi BYOND by BSI yang memahami alur fungsionalitas aplikasi secara 

teknis. 

c. Mampu melakukan audit antarmuka berdasarkan prinsip-prinsip desain dan memberikan 

rekomendasi perbaikan yang kredibel. 

D. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data primer dilakukan menggunakan kuesioner System Usability Scale (SUS). 

SUS merupakan alat ukur usabilitas standar yang dikembangkan oleh John Brooke [22], dan telah teruji 

validitasnya untuk berbagai sistem dan aplikasi, termasuk mobile banking [23]. Kuesioner ini terdiri dari 10 

pertanyaan (item) dengan skala Likert 5 poin, mulai dari 1 (Sangat Tidak Setuju) hingga 5 (Sangat Setuju). 

Item ganjil (1, 3, 5, 7, 9) memiliki pernyataan positif, sedangkan item genap (2, 4, 6, 8, 10) memiliki 

pernyataan negatif, yang berfungsi untuk mencegah bias jawaban [24]. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner daring (online) kepada responden. 

Selain data kuantitatif, penelitian ini juga mengumpulkan data kualitatif melalui metode Heuristic 

Evaluation (HE) untuk melakukan audit antarmuka secara mendalam [25]. Proses pengumpulan data 

kualitatif dilakukan dengan melibatkan individu yang paham dan ahli di bidang UI/UX untuk melakukan 

observasi langsung terhadap aplikasi BYOND by BSI. Instrumen yang digunakan pada tahap ini adalah 

lembar evaluasi yang disusun berdasarkan 10 prinsip Usability Heuristics dari Nielsen [26]. Para ahli 

melakukan pengujian mandiri pada setiap fitur aplikasi, kemudian mencatat temuan pelanggaran desain 

beserta deskripsi masalahnya secara spesifik. Pengumpulan data kualitatif ini bertujuan untuk melengkapi 

hasil skor SUS dengan identifikasi kelemahan teknis pada antarmuka, sehingga memberikan dasar yang kuat 

dalam merumuskan rekomendasi perbaikan desain aplikasi. 

E. Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan untuk menghasilkan skor akhir SUS yang kemudian diinterpretasikan sesuai 

standar usabilitas [27]. Tahapan perhitungan dimulai dengan konversi skor jawaban responden menjadi nilai 

kontribusi (dari 0 hingga 4). Untuk item positif (ganjil), nilai kontribusi adalah (Skor Responden – 1). 

Sedangkan untuk item negatif (genap), nilai kontribusi adalah (5 – Skor Responden) [28]. Setelah nilai 

kontribusi tiap item diperoleh, nilai tersebut dijumlahkan untuk setiap responden, kemudian dikalikan 

dengan faktor 2,5 untuk menghasilkan Skor Akhir SUS (rentang 0 hingga 100). Rumus perhitungan skor 

akhir SUS disajikan dalam Persamaan 1. 
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𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛 = (∑ 𝑥𝑖) × 2.5

10

𝑖=1

 

Keterangan: 

1. Skor Responden: Skor SUS akhir individu per responden (rentang 0–100). 

2. ∑ 𝑥𝑖10

𝑖=1
: Total penjumlahan nilai kontribusi dari seluruh 10 item. 

3. 2.5: Faktor konversi untuk menaikkan rentang skor dari (0-40) menjadi (0-100). 

Skor Akhir SUS yang didapatkan kemudian diinterpretasikan berdasarkan tiga skala penilaian yang 

lazim digunakan, yaitu Tingkat Penerimaan (Acceptability), Peringkat Deskriptif (Adjective Rating), dan 

Skala Nilai (Grade Scale) [29], untuk menentukan tingkat usabilitas aplikasi BYOND by BSI. Standar 

interpretasi ini sangat krusial dalam memberikan konteks kualitatif terhadap hasil kuantitatif yang diperoleh 

[30]. Tabel 1 menyajikan skala interpretasi skor System Usability Scale (SUS). 

Tabel 1. Interpretasi Hasil System Usability Scale (SUS)[31] 

Skor SUS Peringkat Kualitas 
(Adjective Rating) 

Tingkat 
Penerimaan 

(Acceptability) 

Skala Nilai (Grade 
Scale) 

> 80.3 Excellent Acceptable A 
72.6 - 80.3 Good Acceptable B 
70.0 - 72.5 OK Acceptable C 
52.0 - 69.9 OK Marginal C- / D 
      < 51.9        Poor / Worst Imaginable  Not Acceptable F 

 

Tabel 1 menjadi acuan utama untuk mengklasifikasikan kualitas usabilitas aplikasi. Nilai Acceptability 

sangat sensitif, di mana skor di bawah 70.0 secara umum dianggap Marginal atau Not Acceptable, yang 

menunjukkan bahwa aplikasi mungkin memiliki masalah usabilitas serius yang dapat menghambat adopsi 

dan kepuasan pengguna [32]. Dengan demikian, hasil penelitian akan dikategorikan berdasarkan rentang 

skor yang sesuai untuk menentukan posisi BYOND by BSI relatif terhadap ambang batas penerimaan 

industri. 

F. Integrasi Metode Heuristic Evaluation 

Guna memperdalam analisis terhadap permasalahan usability secara teknis dan mendetail, penelitian 

ini mengintegrasikan metode Heuristic Evaluation (HE) sebagai pelengkap dari data System Usability Scale 

(SUS). Jika metode SUS digunakan untuk menangkap persepsi subjektif dari sudut pandang pengguna akhir 

(end-user), maka Heuristic Evaluation berfungsi sebagai instrumen audit untuk mengidentifikasi 

pelanggaran spesifik pada elemen antarmuka berdasarkan standar desain professional [33]. Pendekatan ini 

memungkinkan peneliti untuk melakukan validasi silang (cross-validation) antara keluhan pengguna dengan 

temuan teknis dari individu yang paham dan ahli di bidang UI/UX. Instrumen evaluasi yang digunakan 

dalam tahap ini mengacu pada 10 prinsip Usability Heuristics yang dikembangkan oleh Jakob Nielsen. 

Prinsip-prinsip tersebut merupakan standar global yang digunakan untuk mengevaluasi efektivitas, efisiensi, 

https://acopen.umsida.ac.id/index.php/acopen/issue/view/54
https://portal.issn.org/resource/ISSN/2714-7444
https://acopen.umsida.ac.id/
https://umsida.ac.id/


Academia Open 
Vol. 11 No. 1 (2026): June 

DOI: 10.21070/acopen.11.2026.13383 

 

ISSN 2714-7444 (online), https://acopen.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo 

Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC BY). 

12 / 19   

dan kepuasan interaksi antara manusia dan komputer, sebagaimana dijabarkan secara rinci pada Tabel 2 

berikut: 

 

Tabel 2. Prinsip Heuristic [34] 

Prinsip Heuristic Definisi 
Visibility of system  Sistem harus selalu memberitahu informasi kepada pengguna 

tentang apa yang sedang terjadi pada sistem melalui 
feedback. 

Match between system 
and real world  

Sistem lebih baik menggunakan bahasa penggunaan yang 
umum dengan kata-kata, frasa, dan konsep yang faimiliar 
dengan pengguna. 
 

User Control and 
freedom 

Penggunaan lebih memilih fungsi pada system dengan tidak 
sengaja dan akan membutuhkan sebuah “emergency exit” 
untuk keluar dari situasi yang tidak diinginkan. 

Consistency and 
standards  

Pengguna tidak perlu bertanya-tanya apakah kata, situasi dan 
tindakan yang berbeda memiliki arti yang sama pada sebuah 
sistem. 

Error prevention  Pencegahan masalah lebih baik daripada pesan error yang 
baik. 

Recognition rather than 
recall  

System harus meminimalkan beban ingatan pengguna pada 
saat melakukan task pada sebuah sistem 

Flexibility and efficiency 
of use 

System harus dapat melayani tipe pengguna yang berbeda, 
baik pengguna yang ajli maupun yang tidak berpengalaman. 

Aesthetic and minimalist 
design 

System tidak boleh berisi informasi yang tidak relevan atau 
jarang dibutuhkan. 

Help userns recognize, 
diagnose, and recover 
from errors 

System harus memiliki pesan error yang harus diungkapkan 
dengan Bahasa sederhana dan mudah dimnegerti pengguna 

Help and documentation 
 

System harus memiliki sebuah bantuan jika pengguna 
membutuhkannya 

 

Prosedur evaluasi dilakukan melalui metode inspeksi mandiri oleh para ahli terhadap fitur-fitur 

utama dalam aplikasi BYOND by BSI, seperti proses login, transfer, hingga manajemen akun. Selama proses 

audit, para ahli melakukan pencatatan terhadap setiap elemen antarmuka yang dianggap tidak memenuhi 

standar dari kesepuluh prinsip di atas [35]. Hasil observasi tersebut kemudian diolah secara kualitatif untuk 

memberikan deskripsi mendalam mengenai letak kelemahan aplikasi. Integrasi antara skor kuantitatif SUS 

dan temuan kualitatif HE ini bertujuan untuk menghasilkan rekomendasi perbaikan desain yang 

komprehensif, objektif, dan terukur [36]. Dengan demikian, luaran dari penelitian ini tidak hanya berhenti 

pada angka tingkat kepuasan, namun juga memberikan peta jalan perbaikan antarmuka demi 

mengoptimalkan pengalaman pengguna pada aplikasi BYOND by BSI secara berkelanjutan. 

 

Hasil dan Pembahasaan 
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Pengukuran tingkat usabilitas aplikasi BYOND by BSI oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) dilakukan 

menggunakan instrumen System Usability Scale (SUS) dengan mengumpulkan data dari 100 responden 

pengguna aktif. Pengolahan data dilakukan melalui konversi respons skala Likert (1-5) menjadi nilai 

kontribusi (0-4) dan dilanjutkan dengan perhitungan skor SUS akhir individu. Nilai kontribusi total 

kemudian dikalikan dengan faktor 2.5 untuk mendapatkan Skor SUS per responden. Berdasarkan hasil 

pengolahan data kuesioner dari 100 responden, diperoleh data perhitungan pada Tabel 2, yang menyajikan 

ringkasan skor SUS individual dan skor rata-rata keseluruhan. 

Tabel 3. Perhitungan Skor System Usability Scale (SUS) Responden 

R Jumlah 
Nilai 

Jumlah 
Nilai*2,5 

R Jumlah 
Nilai 

Jumlah 
Nilai*2,5 

R1 27 52,5 R51 30 75 
R2 25 45 R52 29 72,5 
R3 29 37,5 R53 30 75 
R4 27 52,5 R54 26 65 
R5 34 47,5 R55 30 75 
R6 23 45 R56 12 30 
R7 30 75 R57 20 50 
R8 21 75 R58 18 45 
R9 31 45 R59 16 40 

R10 21 75 R60 17 42,5 
R11 28 75 R61 22 55 
R12 25 67,5 R62 19 47,5 
R13 30 75 R63 17 42,5 
R14 30 52,5 R64 18 45 
R15 28 35 R65 18 45 
R16 30 75 R66 17 42,5 
R17 30 72,5 R67 30 75 
R18 21 75 R68 30 75 
R19 32 35 R69 26 65 
R20 28 52,5 R70 24 60 
R21 29 45 R71 30 75 
R22 30 37,5 R72 23 57,5 
R23 27 52,5 R73 30 75 
R24 30 47,5 R74 12 30 
R25 30 45 R75 28 70 
R26 30 75 R76 30 75 
R27 30 75 R77 30 75 
R28 26 45 R78 26 65 
R29 30 75 R79 30 75 
R30 30 75 R80 30 75 
R31 30 67,5 R81 30 75 
R32 21 75 R82 11 27,5 
R33 18 52,5 R83 29 72,5 
R34 15 35 R84 22 55 
R35 21 75 R85 14 35 
R36 19 72,5 R86 30 75 
R37 18 75 R87 14 35 
R38 30 35 R88 27 67,5 
R39 30 52,5 R89 29 72,5 

https://acopen.umsida.ac.id/index.php/acopen/issue/view/54
https://portal.issn.org/resource/ISSN/2714-7444
https://acopen.umsida.ac.id/
https://umsida.ac.id/


Academia Open 
Vol. 11 No. 1 (2026): June 

DOI: 10.21070/acopen.11.2026.13383 

 

ISSN 2714-7444 (online), https://acopen.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo 

Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC BY). 

14 / 19   

R40 18 45 R90 30 75 
R41 30 37,5 R91 22 55 
R42 30 52,5 R92 30 75 
R43 27 47,5 R93 30 75 
R44 30 45 R94 25 62,5 
R45 21 75 R95 30 75 
R46 14 75 R96 29 72,5 
R47 30 45 R97 25 62,5 
R48 29 75 R98 23 57,5 
R49 30 75 R99 30 75 
R50 14 67,5 R100 22 55 

Total SUS 6342,5 

Skor Akhir SUS 63,42 
 

Hasil rata-rata Skor System Usability Scale (SUS) dari aplikasi BYOND by BSI yang diperoleh adalah 

63.42. Berdasarkan kriteria penilaian dan interpretasi standar SUS, skor ini diklasifikasikan pada tingkat 

Marginal. Secara rinci, interpretasi skor 63.42 dianalisis melalui 4 metrik utama: 

1. Tingkat Penerimaan (Acceptability): Skor 63.42 menempatkan aplikasi dalam kategori Marginal 

(berada dalam rentang 52.0 hingga 69.9). Meskipun skor ini menunjukkan bahwa usabilitas 

aplikasi BYOND by BSI masih berada di batas minimum penerimaan, namun hal ini menyoroti 

perlunya peningkatan signifikan untuk mencapai tingkat usabilitas yang lebih baik dari batas 

Acceptable (yang dimulai dari skor 72.6). 

2. Grade Scale: Skor 63.42 masuk dalam rentang Grade C- (52.0-69.9). Interpretasi ini berarti bahwa 

meskipun responden menilai aplikasi mobile banking ini dapat digunakan (OK), namun terdapat 

kekurangan yang cukup substantif, yang membuat aplikasi belum memenuhi level Good atau 

Excellent. 

3. Adjectiva Rating: Skor tersebut berada pada kategori deskriptif peringkat IK, yang menunjukkan 

bahwa aplikasi mampu menjalankan fungsi dasarnya, namun belum memiliki kualitas unggul 

yang dapat memberikan pengalaman pengguna yang optimal dan efisien. 

4. Net Promoter Score (NPS): Dalam konteks NPS, skor 63,42 termasuk kategori passive, yang 

menunjukkan sebagian besar responden berada pada posisi netral, yakni tidak merasa sangat puas 

maupun kecewa. Responden cenderung tidak secara aktif merekomendasikan aplikasi, namun 

juga tidak berpotensi menjadi detractor. 

Temuan ini sejalan dengan teori usabilitas yang menyatakan bahwa skor SUS di bawah kategori 

Acceptable umunya menunjukkan adanya hambatan pada aspek efektivitas, efisiensi, maupun kepuasan 

pengguna dalam berinteraksi dengan system. Dalam kerangka evaluasi usabilitas, skor SUS tidak hanya 

mencerminkan perspesi pengguna terhadap kemudahan penggunaan, tetapi juga menggambarkan kualitas 

interaksi manusia dan system secara keseluruhan. Oleh karena itu, posisi skor 63,42 menunjukkan bahwa 

meskipun aplikasi masih dapat digunakan oleh pengguna, namun kualitas pengalaman penggunaan belum 

optimal. 
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Secara keseluruhan, hasil ini menggarisbawahi perlunya Bank Syariah Indonesia untuk memfokuskan 

upaya perbaikan desain guna mengangkat pengalaman penggunaan dari status Marginal menuju status 

Acceptable (di atas 71.1) atau setidaknya mencapai skor di atas 79.5 (Grade B+) agar pengguna beralih dari 

status Passive menjadi Promoter. Untuk memberikan visualisasi yang jelas mengenai posisi skor ini dalam 

spektrum usabilitas, Gambar berikut menyajikan pemetaan hasil skor 63,42 terhadap standar metrik 

interpretasi SUS. 

Gambar 1. Pemetaan Skor SUS Aplikasi BYOND by BSI terhadap Skala Interpretasi Standar 

 

 
Pada Gambar 1 menegaskan bahwa Skor Akhir SUS 63,42 berada di sebelah kiri ambang batas 

Acceptable, tepat di dalam area Marginal. Posisi ini secara grafis menunjukkan bahwa aplikasi berada di zona 

risiko, di mana peningkatan substansial pada aspek usabilitas terutama pada navigasi, efisiensi transaksi, dan 

konsistensi harus segera dilakukan. Ketidakpuasan yang terukur ini membuktikan urgensi untuk melakukan 

evaluasi heuristik mendalam guna mengidentifikasi akar penyebab dari kegagalan desain antarmuka, 

khususnya pada alur transaksi yang paling sering digunakan.  Hasil ini juga konsisten dengan berbagai 

penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa permasalahan navigasi dan inkonsistensi desain antarmuka 

merupakan faktor dominan yang memengaruhi rendahnya skor usabilitas pada aplikasi mobile banking. 

Studi sebelumnya menunjukkan bahwa meskipun fitur aplikasi telah tersedia secara lengkap, pengalaman 

pengguna dapat menurun apabila desain interaksi tidak intuitif dan tidak mendukung efisiensi proses 

transaksi. Dengan demikian, penelitian ini memperkuat temuan penelitan terdahulu bahwa kualitas desain 

antarmuka memiliki peran penting dalam meningkatkan penerimaan teknologi digital di sektor perbankan. 

Sebagai tindak lanjut dari temuan kuantitatif tersebut, penelitian ini mengintegrasikan metode Heuristic 

Evaluation (HE) untuk mendapatkan perspektif teknis yang lebih mendalam dari para ahli di bidang UI/UX. 

Langkah ini dilakukan untuk memvalidasi keluhan pengguna dengan temuan audit antarmuka yang objektif 

berdasarkan 10 prinsip Jakob Nielsen. Melalui kolaborasi antara perspensi subjetif nasabah dan analisis 

teknis ahli, diharapkan peta perbaikan yang dihasilkan menjadi lebih komprehensif dan tepat sasaran. 

Proses Heuristic Evaluation melibatkan dua orang ahli yang melakukan inspeksi mandiri terhadap 

seluruh fitur utama dlaam aplikasi BYOND by BSI. Para ahlu melakukan pengujian menyeluruh pada alur 

fungsionalitas, mulai dari aksebilitas menu hingga penanganan kesalahan yang muncul saat transaksi 

berlangsung. Focus audit ini diarahkan untuk menemukan pelanggaran prinsip desain yang berkontribusi 

pada rendahya skor SUS yang telah didapatkan sebelumnya, yaitu sebesar 63,42. Setiap temuan masalah 
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dicata secara detail beserta desktipsi konteksnya agar tim pengembanga memiliki dasar yang kuat untuk 

melakukan iterasi desain. Integrasi hasil audit ini sangat krusial karema seringkali terdapat hambatan 

interaksi yang tidak disadari oleh pengguna umum namun berdampak besar pada efisiensi operasional 

system. Melalui pendekatan ini, peneliti dapat memberikan justifikasi teknis mengapa aplikasi tersebut 

masih berada dalam kategori penerimaan Marginal dan peringkat OK secara objektif. 

Rendahnya skor SUS tersebut divalidasi oleh temuan audit yang mengungkap pelanggaran prinsip 

heuristik fundamental pada aplikasi. Ketidakpuasan pengguna terutama dipicu oleh aspek visibility of system 

status, karena umpan balik visual yang tidak konsisten menimbulkan Kesan system kurang stabil. Selain itu, 

keterbatasan pada user control and freedom yang memaksa alur navigasi linear. Serta tidak adanya fitur 

akselerator yang mendukung efisiensi, menjadi factor utama rendahnya penilaian responden. Secara teknis, 

kendala navigasi dan rendahnya fleksibilitas antarmuka menjelaskan mengapa aplikasi belum mencapai 

tujuan tingkat acceptable. Temuan ini sejalan dengan prinsip heuristic yang dikemukakan oleh Jakob 

Nielsen, yang menegaskan bahwa system tyang baik perlu menyediakan umpan balik yang jelas, control yang 

memadai bagi pengguna, serta efisiensi interaksi, khususnya bagi pengguna berpengalaman. Ketika prinsip 

tersebut tidak terpenuhi, pengguna cenderung mengalami kebingungan dalam navigasi dan memerlukan 

waktu lebih lama untuk menyelesaikan tugas, sehingga berdampak pada menurunnya kepuasan dan 

penerimaan system. Hasil evaluasi ahli ini memberikan bukti substanstif bahwa perbaikan pada alur 

transaksi dan konsistensi visual sangat diperlukan untuk meningkatkan serta kenyamanan penggunaan di 

masa mendatang. Berikut adalah temuan permasalahan usabilitas berdasarkan prinsip-prinsip heuristik 

yang diidentifikasi oleh para ahli: 

Tabel 4. Temuan Masalah dan Rekomendasi Ahli (Heuristic Evaluation) 

 

No Prinsip Heuristic Permasalahan Saran & Rekomendasi Ahli 
1 Visibility and system 

state 
Umpan balik visual tidak 
seragam (ada halaman 
yang pakai loading page, 
ada yang hanya 
berkedip/blink). 

Gunakan satu jenis indikator 
pemuatan (loading) di seluruh 
halaman agar nasabah merasa 
sistem stabil. 

2 User control and 
freedom 

Navigasi terlalu linear 
(tidak selalu ada tombol 
home, sehingga nasabah 
harus klik back berkali-
kali). 

Tambahkan tombol "Home" 
yang tetap agar pengguna bisa 
langsung kembali ke halaman 
utama dari proses yang panjang. 

3 Flexibility and 
efficiency of use 

Fitur "akselerator" atau 
pintasan cepat tidak ada di 
halaman depan bagi 
pengguna rutin. 

Gunakan pintasan cepat seperti 
fitur "Transfer Ulang" atau 
"Bayar Tagihan Rutin" langsung 
di halaman utama. 

4 Error recognition and 
recovery  

Inkonsistensi format pesat 
eror (kadang muncul 
secara inlinem kadang 
berupa popup untuk kasus 
yang sama). 

Gunakan format yang sama 
(misalnya selalu inline) untuk 
jenis kesalahan yang sama agar 
tidak membingungkan nasabah. 
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5 Help and 
documentation 

Minimnya bantuan 
mandiri (tidak ada FAQ) 
dan menu bantuan sulit 
ditemukan /tersembunyi. 
 

Sediakan menu FAQ untuk 
masalah umum dan pindahkan/ 
duplikasi akses menu bantuan 
ke halaman depan (beranda) 

Berdasarkan data pada Tabel 4, terlihat bahwa terdapat beberapa titik kritis pada antarmuka aplikasi 

BYOND by BSI yang membutuhkan perhatian segera guna meningkatkan kualitas pengalaman penggunaan 

secara menyeluruh. Temuan pada prinsip visability and system state mengungkap adanya 

ketidakkonsistenan pad aumpan balik visual, di mana perbedaan antara penggunaan loading page dan efek 

blink dapat menciptakan persepsi ketidakstabilan system di mata nasabah. Hal ini sangat relevan dengan 

hasil skor SUS yang menempatkan aplikasi pada kategori Marginal, yang mengindikasikan bahwa 

ketidakpastian sistem saat memproses data turut memengaruhi rendahnya tingkat kepercayaan pengguna. 

Oleh karena itu, strandarisasi satu jenis indicator pemuatan di seluruh halaman direkomendasikan agar 

pengguna tetap merasakan system yang stabil dan responsive selama proses transaksi. Selain aspek visual, 

kendala navigasi pada prinsip user control and freedom juga menurunkan efisiensi interaksi. Struktur 

navigasi yang terlalu lienar membuat pengguna harus berulang kali menekan tombol back, sehingga 

mengurangi fleksibilitas, terutama pada alur transaksi yang Panjang, sebagaimana ditekankan dalam prinsip 

heuristic Jakob Nielsen. Kehadiran tombol "Home" yang tetap (persisten) serta fitur akselerator seperti 

pintasan "Transfer Ulang" pada prinsip Flexibility and efficiency of use sangat diperlukan untuk 

mengakomodasi kebutuhan pengguna rutin. Temuan ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa peningkatan fleksibilitas navigasi dan penyediaan shortcut transaksi merupakan 

strategi efektif untuk meningkatkan efisiensi penggunaan mobile banking. Dengan meningkatkan kualitas 

navigasi, kosistensi system , dan mekanisme penanganan kesalahan, aplikasi berpotensi menaikkan skor SUS 

sekaligus memperkuat kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap layanan perbankan digital. Penyelarasan 

temuan teknis ini memungkinkan tim pengembang melakukan perbaikan mendasar pada navigasi, efisiensi 

transaksi, dan konsistensi pesan kesalahan sehingga posisi aplikasi dapat meningkat dari kategori Passive 

menjadi prometer dalam tingkat kepuasan nasabah. 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis kualitas aplikasi mobile banking BYOND by BSI melalui integrasi metode 

System Usability Scale (SUS) dan Heuristic Evaluation (HE), dapat disimpulkan bahwa secara fungsionalitas 

dasar, aplikasi ini telah mampu memenuhi kebutuhan operasional nasabah, namun masih memiliki 

hambatan usabilitas yang cukup signifikan pada aspek pengalaman pengguna. Perolehan skor akhir SUS 

sebesar 63,42 menempatkan aplikasi dalam kategori penerimaan “Marginal” dengan peringkat “OK” (Grade 

C-), yang mendindikasikan bahwa kualitas interaksi saat ini berada pada ambang batas minimun dan masuk 

dalam kategori loyalitas “passive”. Kondisi ini menunjukkan adanya risiko retensi di mana pengguna 

berpotensi beralih ke layanan kompetitor apabila tidak segera dilakukan peningkatan kualitas layanan digital 

yang lebih intuitif. 
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Rendahnya tingkat usabilitas tersebut secara teknis berakar pada pelanggaran prinsip desain 

fundamental, sebagaimana divalidasi oleh temuan audit para ahli yang mengungkap ketidakkonsistenan 

pada umpan balik visual (Visibility of system state) serta kendala navigasi linear yang membebani pengguna 

(User control and freedom). Selain Selain itu, ketiadaan fitur akselerator untuk memfasilitasi transaksi rutin 

serta sulitnya akses terhadap bantuan mandiri menjadi factor penghambat urama dalam mencapai efisiensi 

penggunaan yang optimal. Oleh karena itu, guna mendorong kualitas aplikasi menuju ambang batas 

“Acceptable” (skor > 72,6), strategi pengembangan selanjutnya harus diprioritaskan pada standarisasi 

indicator pemuatan, penyederhanaan alur navigasi melalui tombol beranda persisten, serta penguatan fitur 

bantuan mandiri demi menciptakan pengalaman pengguna yang lebih memuaskan, efisien, dan kompetitif 

di sektor perbankan syariah digital. 

Penelitian ini berkontribusi secara teoritis dengan memperkuat integrasi metode SUS dan heuristic 

evaluation dalam mengevaluasi pengalaman pengguna pada layanan mobile banking syariah. Secara praktis, 

hasilnya menjadi dasar rekomendasi bagi pengembang BYOND by BSI untuk meningkatkan desain 

antarmuka dan kualitas layanan digital agar lebih responsive dan nyaman bagi pengguna. 
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