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ABSTRAK 

 

Bank BTN mengembangkan aplikasi BTN mobile dengan tujuan untuk mempermudah pengguna atau 

nasabah dalam bertransaksi di kehidupan sehari-hari. Faktanya BTN mobile sering mengalami error dan cukup 

banyak fitur dalam BTN mobile yang tidak dapat memenuhi kebutuhan pengguna dalam bertransaksi berdasarkan 

ulasan pada Google Playstore memiliki rating 3.1 dari 5. Selain rating, user juga banyak memberikan ulasan 

negatif daripada ulasan positif. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis penggunaan aplikasi BTN mobile 

menggunakan metode System Usability Scale (SUS). Penelitian dimulai dengan penyebaran angket kuesioner 

kepada 50 responden yang mayoritas mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura. Hasil yang diperoleh mencapai 

nilai rata-rata 64,85. Aplikasi BTN mobile berada pada tingkat “D” atau dikategorikan sebagai “Poor” dan masuk 

dalam kategori “Marginal” untuk tingkat pengukuran acceptability. Meskipun hasil yang diperoleh kurang baik, 

aplikasi BTN mobile dapat melakukan perbaikan yang bisa difokuskan kepada aspek-aspek yang dinilai masih 

rumit dan membingungkan oleh pengguna BTN mobile.  

 

Kata kunci :  BTN mobile, System Usability Scale (SUS), Usability 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi di era 5.0 sudah begitu 

pesat, saat ini telah menjadikan teknologi sebagai salah 

satu fasilitas pendukung yang tak terpisahkan dari 

setiap aspek kehidupan manusia[1].  

Inovasi teknologi telah menciptakan dunia baru 

dalam praktik bisnis yang memungkinkan kita untuk 

mengelola dan mengatur berbagai aktivitas keuangan 

dengan lebih mudah dan efisien[2].  

Berbagai macam perkembangan dari segala 

aspek, salah satunya yaitu perkembangan dalam dunia 

perbankan. Perkembangan aplikasi mobile sangat 

mempermudah nasabah dalam mengatur dan 

mengelola keuangan yang dimiliki[3].  

Pengguna smartphone dapat dengan mudah 

dalam melakukan transaksi keuangan. Dengan 

berkembangnya  aplikasi mobile, salah satu institusi 

perbankan di Indonesia yaitu PT Bank Tabungan 

Negara (Persero) yang merupakan Badan Usaha Milik 

Negara Indonesia juga mengembangkan aplikasi 

berbasis mobile yaitu BTN mobile [4]. 

BTN mobile merupakan sebuah aplikasi mobile 

yang dikembangkan oleh bank BTN dengan tujuan 

untuk mempermudah pengguna atau nasabah dalam 

bertransaksi di kehidupan sehari-hari, nasabah dapat 

mengatur dan mengelola keuangannya secara online 

sehingga menjadi lebih mudah dan efisien [5].  

Fitur yang disediakan oleh BTN mobile sudah 

sangat beragam, mulai dari fitur transfer, tarik dan 

setor tunai, top-up e-wallet, pembayaran pajak, listrik, 

asuransi, dan masih banyak lagi fitur yang tersedia 

untuk mempermudah pengguna, kemudahan yang 

ditawarkan oleh Bank BTN telah mencatat jumlah 

penambahan pengguna baru. Dikarenakan aplikasi ini 

digunakan oleh masyarakat luas, aspek usability 

dipandang sangat penting karena dapat membuatnya 

lebih mudah digunakan oleh semua orang baik dari 

kalangan remaja hingga dewasa tanpa harus merasa 

kesulitan[6]. 

Usability yang berarti mudah untuk digunakan, 

mulai dari mengukur kualitas efektifitas sebuah 

aplikasi, efisiensi dan kepuasan pengguna (end user) 

terhadap produk yang digunakan[7].  

Usability diartikan sebagai atribut kualitas yang 

dapat menilai seberapa mudah antarmuka pengguna 

ketika digunakan, sehingga analisis usability dirasa 

sangat perlu dalam menganalisis aplikasi BTN mobile 

untuk mendapatkan ulasan dari pengguna untuk dapat 

memberikan rekomendasi yang sesuai dengan 

kebutuhan pengguna[8].  

Menurut penelitian terdahulu[5] pada tahun 2021 

Mei tercatat telah mencapai 1.630.000 pengguna yang 

berarti meningkat hingga 26% dari periode 

sebelumnya. Akan tetapi berdasarkan penilaian 

pengguna BTN mobile pada aplikasi playstore pada 

tahun 2021 rating yang didapatkan aplikasi BTN 

mobile hanya mencapai 3.1 dari 5 bintang untuk versi 

9.1. hal itu menunjukkan bahwa system atau fitur yang 

ada pada aplikasi BTN mobile tergolong rendah, 

dilansir dari[9] ulasan BTN Mobile di playstore 

maupun appstore masih cukup banyak fitur dalam 

BTN mobile yang tidak memadai dan tidak dapat 

memenuhi kebutuhan pengguna dalam bertransaksi. 

Menurut salah satu pengguna yang bernama Heri 

Suharyanto diulasannya pada tanggal 9 Februari 2023 

mengatakan bahwa “Tampilan memang lebih keren 

dari apk lama, yang menjadi masalah aplikasi belum 

matang sudah di launching masih lag banget, sering 

error, menyesal download versi terbaru, mau balik ke 

versi lama suruh registrasi lagi ke ATM BTN terdekat, 

dan herannya saya ada yang ngasih bintang 5 itu entah 

user atau bukan keknya mereka Cuma ngulas aja gak 
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pernah masuk kedalam atau mungkin hanya karyawan 

saja?”. Temuan beberapa ulasan dari pengguna, serta 

aduan, dan adanya berbagai macam komentar pada 

laman playstore tentang kurang memadainya 

ketersediaan fitur pada aplikasi BTN mobile[9]. 

Berdasarkan analisis usability pada penggunaan 

BTN mobile yang masih kurang baik, maka peneliti 

melakukan penelitian kembali pada tahun 2025 untuk 

mengetahui daftar permasalahan yang terjadi saat 

dilakukannya analisis usability pada aplikasi[10]. 

Analisis penting dilakukan secara berkala untuk 

mengetahui kelayakan sebuah aplikasi agar kinerja 

lebih terpantau.  

Karena menurut[11] tingkat keberhasilan pada 

suatu aplikasi ditentukan oleh kemudahan dalam 

penggunaannya. Selain itu, menganalisis suatu 

aplikasi juga mengukur tingkat kepuasaan pengguna 

ketika menggunakan aplikasi BTN mobile di tahun 

2021 dan 2025[12] Penelitian analisis usability pada 

aplikasi BTN mobile ini menggunakan metode System 

Usability Scale (SUS), dimana metode SUS menjadi 

salah satu cara yang efektif dan efisien untuk 

mengukur tingkat kepuasan pengguna, oleh karena itu 

metode SUS sering disebut quick dan dirty test dan 

sudah digunakan lebih dari 25 tahun yang lalu[13].  

Menurut penelitian[14] metode SUS sendiri 

memiliki kelebihan yaitu proses analisis lebih mudah 

dimengerti oleh responden. Metode System Usability 

Scale (SUS) mempunyai 5 aspek komponen yang 

diukur, antara lain : learnability, efficiency, 

memorability, errors dan Satisfaction[15].  

Pengambilan data dilakukan dengan penyebaran 

kuesioner menggunakan google form kepada 

mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura khususnya 

mahasiswa penerima KIP-K, pemilihan responden 

menjadi hal yang sangat diperhatikan agar penelitian 

lebih fokus dan spesifik. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Usability 

Usability atau usable merupakan suatu Teknik 

yang dilakukan untuk mendeskripsikan seberapa 

mudah suatu sistem atau perangkat lunak ketika 

digunakan oleh pengguna. Dalam mengukur tingkat 

usability sebuah perangkat lunak, terdapat 5 indikator 

yang dapat diukur, yaitu[16]: 

a. Learnability, mengukur seberapa mudah 

pengguna dalam berinteraksi atau menggunakan 

sebuah system perangkat lunak. 

b. Efficiency, mengukur seberapa cepat dan efisien 

sebuah system perangkat lunak. 

c. Memorability, mengukur seberapa cepat 

pengguna melihat keberhasilan dalam 

menggunakan desain ketika mereka kembali 

setelah beberapa saat. 

d. Error, melihat seberapa banyak kesalahan yang 

dibuat oleh pengguna pada saat menggunakan 

suatu system perangkat lunak. 

e. Satisfaction, menjelaskan tingkat kepuasan 

pengguna dalam menggunakan sebuah system 

perangkat lunak. 

Definisi lain dari usability adalah seberapa 

maksimal tingkat penggunaan suatu layanan, produk, 

atau sistem yang dapat dimanfaatkan oleh seorang atau 

kelompok pengguna dalam mencapai tujuan yang 

didasarkan pada aspek efektivitas, efisiensi, dan 

kepuasan pada konteks penggunaan tertentu[17]. 

 

2.2. System Usability Scale 

System usability scale (SUS) merupakan sebuah 

metode pengukuran usability dari segi efisiensi. 

Metode SUS dilakukan dengan melibatkan secara 

langsung pengguna akhir (end user)[18].  

Metode ini terdiri dari 10 pertanyaan yang 

mengukur usability dan kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi, setiap pertanyaan dijawab dengan skala 

Likert 5 poin, dari sangat setuju hingga sangat tidak 

setuju, Skor akhir dihitung dengan menggunakan 

rumus tertentu untuk menghasilkan nilai usability pada 

sebuah system perangkat lunak[19]. 

 

2.3. BTN mobile 

BTN mobile sebuah aplikasi yang dikembangkan 

oleh oleh Bank BTN. Fitur yang disediakan oleh BTN 

mobile berbagai macam, seperti fitur transfer, 

pembayaran BPJS Kesehatan, pembayaran listrik, 

pembayaran PDAM dan top-up e-wallet[5].  

Di bawah ini tampilan aplikasi BTN mobile. 

 

 

 

 
Gambar 1. Tampilan awal BTN mobile 

 

Gambar diatas merupakan tampilan awal ketika 

pengguna masuk dalam aplikasi BTN mobile. Setelah 

memasuki tampilan awal pada aplikasi BTN mobile, 

pengguna akan diarahkan untuk masuk atau login 

menggunakan username dan password. 
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Gambar 2. Tampilan login 

 

Gambar di atas adalah tampilan ketika pengguna 

sudah berhasil login ke dalam suatu aplikasi BTN 

mobile. Berbagai macam fitur yang disediakan oleh 

aplikasi BTN mobile untuk memudahkan pengguna 

dalam menggunakan aplikasi tersebut. 

 

3. METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

Studi literatur digunakan oleh peneliti untuk 

menemukan teori dan memahami teknik yang akan 

digunakan peneliti menggunakannya untuk mencari 

referensi dari penelitian sebelumnya. Metode 

penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini 

menggunakan metode System Usability Scale (SUS). 

Metode SUS merupakan suatu teknik penggunaan 

kuesioner yang banyak digunakan untuk menganalisis 

tingkat kegunaan dari suatu sistem atau aplikasi[20].  

Menurut[14] metode SUS salah satu metode 

yang memadai berdasarkan pertimbangan jumlah 

sampel yang kecil, waktu dan juga biasa.  

 

3.2. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner yang dibuat menggunakan 

google form dan disebarkan secara online. Kuesioner 

disebarkan pada 50 responden dari khalayak umum 

dan mayoritas responden dari penelitian ini adalah 

mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura terkhusus 

mahasiswa penerima KIP-K. pemilihan responden 

mahasiswa penerima KIP-K dikarenakan tabungan 

dari mahasiswa penerima KIP-K menggunakan 

tabungan Bank BTN 

Responden akan diminta untuk menjawab 10 

pertanyaan yang sudah dirancang oleh peneliti dan 

disebarluaskan melalui google form. Berikut daftar 

pertanyaan pada kuesioner System Usability Scale 

(SUS)[2]. 

 

 

 

 

Tabel 1. Pertanyaan kuisioner 

No Pertanyaan 

1 
Saya berpikir akan menggunakan aplikasi BTN 

mobile ini lagi. (Satisfaction) 

2 
Saya merasa aplikasi BTN mobile ini rumit 

untuk digunakan. (Learnability) 

3 
Saya merasa aplikasi BTN mobile ini mudah 

untuk digunakan. (Efficiency) 

4 

Saya membutuhkan bantuan dari orang lain 

atau teknisi dalam menggunakan aplikasi BTN 
mobile ini. (Learnability) 

5 
Saya merasa fitur-fitur aplikasi BTN mobile ini 
berjalan dengan semestinya. (Satisfaction) 

6 
Saya merasa ada banyak hal yang tidak 
konsisten (tidak serasi) pada aplikasi BTN 

mobile ini. (Errors) 

7 

Saya merasa orang lain akan memahami cara 

menggunakan aplikasi BTN mobile ini dengan 

cepat. (Satisfaction) 

8 
Saya merasa aplikasi BTN mobile ini 

membingungkan. (Memorability) 

9 

Saya merasa tidak ada hambatan dalam 

menggunakan aplikasi BTN mobile ini. 

(Efficiency) 

10 

Saya perlu membiasakan diri terlebih dahulu 

sebelum menggunakan aplikasi BTN mobile 
ini. (Memorability) 

 

Berdasarkan tabel 1 di atas, 10 pertanyaan 

tersebut sudah menerapkan 5 indikator System 

Usability Scale (SUS) yaitu learnability, efficiency, 

memorability, errors dan Satisfaction untuk 

menganalisis tingkat penggunaan aplikasi BTN 

mobile.yang telah disebarkan secara online dengan 

jumlah responden 50 yang berfokus pada mahasiswa 

Universitas Trunojoyo Madura penerima KIP-K.  

Pada umumnya, metode SUS menggunakan 

skala likert 1-5 untuk mengukur tingkat persetujuan 

pengguna dalam setiap pertanyaan. nilai 1 

mengisyaratkan “sangat tidak setuju”, nilai 2 berarti 

“tidak setuju”, nilai 3 menggambarkan “netral”, nilai 4 

artinya “setuju” dan terakhir nilai 5 yang berarti 

“sangat setuju”. 

 

Tabel 2. Rincian skala likert 

Skala/Bobot Keterangan 

1 Sangat Tidak Setuju 

2 Tidak Setuju 

3 Netral 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 

 

Pada tabel 2 merupakan tabel rincian jawaban 

pada setiap pertanyaan menggunakan skala Likert[11].  

 

3.3. Tahap Perhitungan Data 

Apabila data dari responden sudah diambil, maka 

dilanjutkan pada tahap perhitungan data. pada 

perhitungan metode System Usability Scale (SUS) 

terdapat beberapa aturan dalam melakukan 

perhitungan data, diantaranya[1]: 
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a. Pada setiap soal nomor ganjil, skor yang diberikan 

oleh responden dikurangi 1. 

𝑓(1) = 𝑥 − 1   (1) 

keterangan:  

𝑓(1)= pertanyaan nomor ganjil 

𝑥 = skor responden 

b. Pada setiap soal nomor genap, skor 5 dikurangi 

oleh skor yang diberikan oleh responden. 

𝑓(2) = 5 − 𝑥   (2) 

keterangan  

𝑓(2)= pertanyaan nomor genap 

𝑥 = skor responden 

c. Apabila setiap butir soal sudah dihitung, maka 

dilanjut dengan menjumlah hasil dari perhitungan 

soal 1-10 pada setiap responden. 

d. Hasil dari setiap responden di kalikan dengan 2,5. 

∑ 𝑥 x 2,5    (3) 

keterangan :  

∑ 𝑥  = jumlah skor responden  

e. Terakhir, menghitung rata-rata dari seluruh 

responden. 

𝑥 =  
∑ 𝑥

𝑛
    (4) 

Keterangan :  

𝑥 = rata-rata skor 

∑ 𝑥  = jumlah skor SUS 

𝑛 = jumlah responden 

 

3.4. Analisis Data 

Setelah melakukan tahap perhitungan, ditemukan 

hasil dari sebuah data yang diujikan kepada responden. 

Hasil ditentukan menggunakan skala nilai yang 

terdapat 5 tingkatan, yaitu A, B, C, D dan F. Setiap 

tingkatan nilai memiliki bobot yang telah ditentukan 

dalam metode SUS, diantaranya sebagai berikut[2]: 

a. Grade “A” = >80.3 atau bisa dikategorikan 

sebagai “Excellent” 

b. Grade “B” = antara 68-80.3 atau bisa 

dikategorikan sebagai “Good” 

c. Grade “C” = 68 atau bisa dikategorikan sebagai 

“OK” 

d. Grade “D” = antara 51-67 atau bisa 

dikategorikan sebagai “Poor” 

e. Grade “F” = <51 atau bisa dikategorikan sebagai 

“Awful” 

 

Berikut tabel penilaian lebih lanjut mengenai 

skala nilai yang digunakan dalam penelitian ini[1]. 

 
Gambar 3. Skala nilai sus 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil survei dari penyebaran 

kuesioner yang dilakukan terhadap 50 responden, 

diketahui bahwasanya 96% responden berasal dari 

kalangan mahasiswa universitas trunojoyo madura. 

dilihat dari usia, sebagian besar responden berumur 

20-30 tahun (64%), 34% berumur 17-20 tahun dan 

sisanya 2% berumur >30 tahun. 

 

Gambar 4. Diagram kalangan responden 

 

 
Gambar 5. Diagram umur responden 

 

Dibawah ini merupakan hasil data yang diperoleh 

dari penyebaran kuesioner dan belum diolah serta 

analisis. 

 

 
Gambar 7. Hasil perhitungan data r – r25 
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Gambar 7. Hasil perhitungan data r26 – r50 

 

Gambar diatas merupakan hasil jawaban dari 

responden yang kemudian akan dilakukan olah data 

serta perhitungan sesuai dengan metode system 

usability scale (SUS). Berikut adalah hasil data yang 

sudah dihitung menggunakan ketentuan metode 

System Usability Scale (SUS). 

 

 
Gambar 7. Hasil perhitungan data r1 – r25 

 

 
Gambar 7. Hasil perhitungan data r26 – r50 

 

Dapat dilihat dari hasil data diatas bahwasanya 

nilai tertinggi mencapai 82,5 dan nilai terendah 

mencapai 47,5. sedangkan nilai yang sering muncul 

adalah 60. setelah proses perhitungan data selesai, 

diperoleh beberapa data seperti nilai SUS pada setiap 

responden dan nilai SUS pada keseluruhan responden. 

selanjutnya dilakukan proses perhitungan nilai rata-

rata dengan cara jumlah dari 50 responden dibagi 

dengan sebanyak jumlah responden dan diperoleh 

hasil nilai rata-rata 64,85. Hasil dari rata–rata yang 

diperoleh dibandingkan dengan skala nilai ketentuan 

SUS yang kemudian dapat dilihat pada gambar 1. 

Berdasarkan pada skala nilai SUS, untuk hasil dari 

rata-rata 64,85 aplikasi BTN mobile berada pada 

tingkat “D” atau dikategorikan sebagai “Poor” dan 

masuk dalam kategori “Marginal” untuk tingkat 

pengukuran acceptability. 

Tingkat usability pada aplikasi BTN mobile 

sampai saat ini masih kurang baik, menurut hasil data 

yang sudah diperoleh, sebanyak 40% dari pengguna 

BTN mobile masih kesulitan dalam menggunakan 

aplikasi tersebut dan 50% pengguna kebingungan 

dalam fitur yang ada pada aplikasi BTN mobile 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Analisis usability aplikasi BTN mobile dengan 

menggunakan metode System Usability Scale (SUS) 

dimulai dengan pengambilan data melalui penyebaran 

kuesioner secara online melalui google form kepada 

50 responden. kemudian data yang sudah diambil 

dilakukan perhitungan sesuai dengan ketentuan 

metode SUS. Hasil yang diperoleh dari perhitungan 

data memperoleh hasil dengan nilai rata-rata mencapai 

64,85 yang termasuk dalam kategori “Poor” dan 

masuk dalam kategori “Marginal” untuk tingkat 

pengukuran acceptability. Menurut hasil data 

kuesioner dari responden aplikasi BTN mobile masih 

rumit untuk digunakan, pengguna kebingungan dalam 

menggunakan atau mengoperasikan aplikasi tersebut. 

Saran dari peneliti untuk PT Bank Tabungan Nasional 

(PERSERO) dapat melakukan perbaikan yang bisa 

difokuskan kepada aspek-aspek yang dinilai masih 

rumit dan membingungkan oleh pengguna BTN 

mobile. Peneliti menyarankan untuk melakukan 

penelitian lanjut dengan menggabungkan 2 metode, 

yaitu System Usability Scale (SUS) dan Heuristic 

Evaluation.  

Metode SUS dapat memberikan gambaran 

kuantitatif mengenai persepsi pengguna terhadap 

usability secara keseluruhan. Sementara itu, dari 

metode evaluasi heuristik memberikan wawasan 

kualitatif yang lebih mendalam mengenai masalah 

usability spesifik yang ada dalam antarmuka aplikasi 

BTN Mobile dengan rekomendasi perbaikannya. 

Dengan menggabungkan kedua hasil ini, pengembang 

dan tim desain BTN Mobile akan mendapatkan 

pemahaman yang komprehensif mengenai kekuatan 

dan kelemahan aplikasi dari sudut pandang usability. 

Informasi ini sangat berharga untuk memprioritaskan 

perbaikan, meningkatkan pengalaman pengguna, dan 

pada akhirnya meningkatkan kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi BTN Mobile. Skor SUS dapat 

menjadi metrik untuk mengukur peningkatan usability 

setelah perbaikan berdasarkan temuan heuristik 

diimplementasikan.   
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