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Abstract 

This study aims to measure user satisfaction in the visual perspective of the BCA Mobile Banking User 
Interface (UI) using the User Experience Questionnaire (UEQ). The research method used was 
Sequential mixed method that combines qualitative and quantitative data. The results of the study 
showed that users have a high level of satisfaction with the BCA Mobile Banking service, but there are 
weaknesses in the visual aspects such as outdated appearance, inconsistency, and messy layout. 
Differences in perception and difficulties in using the transfer menu were also identified. In conclusion, 
the evaluation of BCA Mobile Banking UI does not yet encompass aesthetic aspects, consistency, and 
layout that reflect the values of graphic design and visual communication.  

Keywords: BCA, user interface, user experience questionnaire, Sequential mixed method , 
observation 
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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan pengguna dalam perspektif visual dari User Interface 
(UI) BCA Mobile Banking menggunakan User Experience Questionnaire (UEQ). Metode penelitian yang 
digunakan adalah Sequential mixed method yang menggabungkan data kualitatif dan kuantitatif. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pengguna memiliki tingkat kepuasan yang tinggi terhadap layanan BCA 
Mobile Banking, namun terdapat kelemahan dalam aspek visual seperti tampilan yang terlihat kuno, 
ketidak konsistenan, dan tata letak yang tidak rapi. Perbedaan persepsi dan kesulitan dalam penggunaan 
menu transfer juga diidentifikasi. Kesimpulannya, penilaian UI Mobile Banking BCA belum mencakup 
aspek estetika, konsistensi, dan tata letak yang mencerminkan nilai-nilai desain grafis dan komunikasi 
visual.    
Kata Kunci: BCA, antarmuka, user experience questionnaire, Sequential mixed method , observasi  
 

 

PENDAHULUAN  

Bank telah menjadi bagian yang sangat penting dari perekonomian global selama berabad-
abad dengan banyaknya bank yang memperluas operasinya ke pasar dan wilayah baru. Hal ini 
telah menyebabkan peningkatan persaingan, serta peluang baru untuk pertumbuhan dan 
inovasi (Ghosh, 2016). Perkembangan industri perbankan di Indonesia mengalami berbagai 
transformasi dalam beberapa tahun terakhir. Regulasi yang ketat juga diterapkan oleh Bank 
Indonesia untuk menjaga stabilitas sektor perbankan di Indonesia, Meskipun menghadapi 
tantangan perkembangan teknologi dan perubahan regulasi, Bank Indonesia tetap berupaya 
untuk terus beradaptasi dan berinovasi untuk memenuhi kebutuhan nasabah dan menjaga 
stabilitas sektor perbankan di Indonesia (Amalia et al., 2023). 

Dalam beberapa tahun terakhir, kemajuan teknologi dan kecenderungan untuk melakukan 
digitalisasi telah mendorong industri perbankan untuk beralih ke layanan perbankan melalui 
perangkat seluler, yang dikenal dengan istilah "mbanking" (Xie & Wang, 2023). Salah satu 
perkembangan yang mewajibkan bank beralih ke mbanking adalah peningkatan penggunaan 
perangkat seluler di Indonesia mencapai angka 56% pupolasi penduduk dengan 

268.2 juta jiwa. Saat ini, penggunaan smartphone di Indonesia semakin meluas dan 
menjadi salah satu yang tertinggi di dunia. Oleh karena itu, banyak nasabah bank yang memilih 
untuk menggunakan layanan perbankan melalui perangkat seluler karena lebih mudah dan 
nyaman (Handayani et al., 2021). Membuat aplikasi seluler ( m-Banking ) yang memperhatikan 
dari segi aspek visual maupun fungsionalitasnya dapat menjadi solusi yang baik bagi 
perbankan untuk beradaptasi dengan era 4.0 (digitalisasi). Dengan demikian, pengguna dapat 
dengan mudah dan cepat beradaptasi untuk menggunakan layanan digital dan transaksi 
perbankan melalui aplikasi seluler (Amalia et al., 2023) . 

Terdapat banyak teknik analisis yang berfokus pada aplikasi mobile, banyak yang masih 
memprioritaskan analisis kode dan metrik lain yang terkait dengan fungsionalitas. Sehingga 

mengabaikan aspek UI sehingga perlu ada yang menjembatani antara Model UI dan 
User(Mössinger et al., 2022) .Tampilan visual biasanya diabaikan dalam analisis, meskipun 
antarmuka pengguna (UI) adalah bagian penting dari aplikasi seperti halnya tampilan layar, 
tombol, dan gambar. Terutama dalam pengembangan Agile, mengukur kesalahan teknis 
sangatlah penting tetapi mengabaikan UI dapat mengurangi efektivitas pengukuran. (Corral et 
al., 2021) 

User Interface merupakan kunci yang dapat digunakan untuk menciptakan Mobile Banking 
yang persuasif dan memotivasi emosi. Agar berhasil, UI harus menarik dan mudah digunakan. 
Ada lima yang harus dipertimbangkan dalam pembuatan desain yang persuasif, yaitu 
kejelasan, tata letak, icon, hirarki visual, penggunaan warna, dan navigasi yang mudah (Corral 
et al., 2021) (Jylhä & Hamari, 2019) (Yu et al., 2023) . Readability dalam user interface juga 
merupakan aspek penting dalam desain interface karena dapat yang memberikan informasi 
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yang disajikan dapat dengan mudah dibaca dan dipahami oleh pengguna (Minakata & Beier, 
2021). 

Bank Central Asia (BCA) adalah bank besar di Indonesia dan banyak dipilih oleh 
masyarakat, memainkan peran penting dalam perekonomian negara. Bank BCA menawarkan 
berbagai layanan, salah satunya adalah Mobile Banking dan BCA merupakan salah satu bank 
yang mendapat predikat baik pada ajang transaction banking award 2018 (Yuwono et al., 
2019). BCA masih terlihat sangat Tradisional dari sisi user interface dibandingkan dengan 
Mobile banking dari bank lain. Faktor market bisa saja mempengaruhi lambatnya berkembang 
user interface yang  baik karena rata-rata pengguna BCA Mobile Banking rentan di kalangan 
gen x (Ghouse et al., 2022). 

Metode yang digunakan dalam penelitian menggunakan Sequential mixed method. 
Sequential mixed method mengacu pada pendekatan penelitian yang menggabungkan 
penggunaan metode kualitatif dan kuantitatif secara berurutan dalam satu penelitian. 
Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk memanfaatkan kekuatan dan kelebihan dari 
kedua metode tersebut untuk mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif dan 
mendalam tentang fenomena yang diteliti(Koskey et al., 2023). 

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengukur kepuasan pengguna dalam 
perspektif Visual dari UI BCA dengan menggunakan UEQ untuk mendapatkan data dari 
responden yang dikelompokkan berdasarkan usia pengguna. UEQ (User Experience 
Questionnaire) memiliki fungsi dalam membandingkan aplikasi dari segi UI (User Interface), 
yaitu memberikan gambaran tentang seberapa baik pengalaman pengguna dalam 
menggunakan aplikasi tersebut dari segi UI (Hinderks et al., 2019). UEQ terdiri dari 26 
pertanyaan yang dikategorikan ke dalam 6 faktor pengalaman pengguna, antara lain, daya 
tarik, kemudahan penggunaan, efisiensi, daya rangsang, keandalan, dan kepuasan secara 
keseluruhan. Fungsi UEQ adalah memberikan umpan balik yang terperinci dan menyeluruh 
tentang pengalaman pengguna dari aplikasi yang dibandingkan, mengidentifikasi kekuatan 
dan kelemahan aplikasi dalam hal UI (Santoso et al., 2022). 

 
METODE 

Dalam penelitian ini, digunakan metode Sequential mixed method yang menggabungkan 
data kualitatif dan kuantitatif untuk mendapatkan hasil yang komprehensif. (Onwuegbuzie, 
2021). Tahapan Penelitian yang dilakukan mengadopsi dari hasil Studi Pustaka, Observasi 
Visual User Experience Questionnaire (UEQ, dan Wawancara seperti pada Gambar 1. Secara 
sistematis, penelitian ini menjelaskan keterkaitan antara satu proses dengan proses lainnya. 
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Gambar 1. Proses tahapan penelitian 

 
Dalam penelitian ini, dilakukan Studi Pustaka untuk mencari hasil penelitian sebelumnya 

mengenai penilaian dan pengujian aplikasi BCA Mobile Banking. Selanjutnya, dilakukan 
Observasi Visual terhadap berbagai elemen antarmuka BCA Mobile Banking, seperti menu 
utama, transfer, cek saldo, dan pembayaran, dengan mengukur faktor-faktor seperti 
komunikasi yang efektif, antarmuka yang intuitif, tingkat keintuitifan, bentuk, tipografi, warna, 
ikon, tata letak, dan gambar. Selain itu, Kuesioner User Experience (UEQ) digunakan untuk 
mendapatkan data tentang pengalaman pengguna melalui penyebaran kepada pengguna BCA 
berusia di bawah 30 tahun dan di atas 30 tahun, untuk memperoleh perbandingan antara 
pengguna Generasi Z dan Generasi X. Terakhir, dilakukan Wawancara dengan responden 
kuesioner yang bersedia untuk memberikan pandangan mendalam terkait keluhan mereka 
terhadap berbagai aspek dalam kuesioner pengalaman pengguna. 

 
PEMBAHASAN DAN HASIL  

Studi Pustaka 

Hasil penelitian (Aviarini Indrati, dkk) menunjukkan bahwa pengguna memiliki tingkat 
kepuasan yang tinggi terhadap layanan BCA Mobile Banking. Tingkat kepuasan dipengaruhi 
oleh jenis kelamin, usia, dan lamanya pengalaman pengguna dalam menggunakan layanan. 
Selain itu, BCA Mobile Banking telah menerapkan desain antarmuka dan usability yang baik 
(Indrati & Bayu Saputra, 2023).  

Observasi Visual 

Hasil Observasi yang dilakukan adalah menganalisis aplikasi dari aspek visual untuk 
beberapa frame yang mewakili karakter dari keseluruhan aspek visual yang ada pada mobile 
banking BCA. Setelah itu membandingkan antara User Interface Mobile banking bank BSI, BNI 
dan CIMB Niaga. 
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Tampilan transfer 

antar bank 

 

 
Tampilan transfer 

antar bank 

 
Tampilan transfer 

antar bank 
Gambar 2. Perbandingan User interface Mobile banking antara BCA dan BSI, BNI, CIMB 

Niaga 

Effective Communication bermanfaat, relevan, diperlukan, ringkas, efisien. Intuitive UI 
Usable dan Level of Intuitiveness “Learnable”. Shape sederhana, jelas, teratur tetapi terlihat 
seperti desain klasik. Typography Hirarki visual bagus, ringkas dan konsisten tetapi terlalu 
kecil (Font : Calibri). Color Warna yang bagus, warna sesuai logo, Konsisten tetapi 
membutuhkan warna yang eye-catching untuk memberikan warna dominan untuk aksen 
warna. Icons hampir ikon modern tetapi di halaman login menggunakan Ikon Klasik, 
Metafora, familiar dan belum konsisten. Layout Sederhana, Terorganisir, hirarki visual yang 
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baik, konsisten, responsif namun pada menu yang terdapat pada m-payments, marginnya 
tidak seimbang. Image Tidak memiliki gambar banner hero di BCA mobile. 

Dalam konteks komunikasi yang efektif pada UI (User Interface) BSI, penting untuk 
memastikan bahwa elemen-elemen desain yang digunakan mudah dipahami, berguna, 
relevan, perlu, ringkas, dan efisien. Kemudian, UI tersebut juga harus intuitif sehingga 
pengguna dapat dengan mudah berinteraksi dan menggunakan aplikasi. Tingkat intuitiveness 
yang dapat dipelajari juga menjadi aspek yang penting dalam memastikan pengguna dapat 
menguasai UI dengan cepat. Pada aspek warna, penting untuk menggunakan warna yang baik 
dan sesuai dengan identitas merek (logo) agar konsisten. Namun, perlu diperhatikan bahwa 
warna accent yang kurang menonjol dapat mengurangi daya tarik visual. Dalam hal bentuk 
(shape) pada  Mobile Banking CIMB Niaga, penting untuk menjaga kesederhanaan, kejelasan, 
dan ketertiban agar tampilan terlihat modern. Namun, penggunaan bayangan (shadow) harus 
diperhatikan agar tidak berlebihan sehingga tidak mengganggu kesan keseluruhan. 

Pada aspek tipografi Mobile banking BNI, penting untuk menciptakan hirarki visual yang 
baik, ringkas, dan konsisten dalam menggunakan font seperti Segoe UI. Icon-icon yang 
digunakan harus memiliki desain yang modern, namun perlu diperhatikan bahwa pada 
halaman login, penggunaan ikon klasik, metafora, dan ikon yang sudah dikenal dapat 
menciptakan konsistensi dalam desain. Layout yang sederhana, terorganisir, dengan hirarki 
visual yang baik dan konsisten serta responsif akan meningkatkan pengalaman pengguna. 
Penggunaan gambar (image) pada kartu (card) juga dapat digunakan untuk mendukung 
promosi pada produk dengan cakupan yang lebih umum. 
User Experience Questionnaire 

 

Gambar 3. Result User Experience Questionnaire 

Hasil User experience questionnaire 34 responden mendapatkan hasil dengan grafik 
benchmark yang menurun. Data menunjukkan bahwa nilai negatif tertinggi adalah dull 
(membosankan) dengan Mean value -1,1. Untuk area plot UEQ Scales belum ada yang 
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mencapai area positif, bahkan dari segi Novelty masih lemah. Dan Mobile Banking BCA masih 
lemah pada aspek Hedonic Quality. 

Wawancara 

Wawancara adalah percakapan yang bertujuan untuk penggalian pemikiran, konsep, 
pengalaman pribadi, pendirian, atau pandangan dari narasumber, atau memperoleh informasi 
dari narasumber tentang kejadian yang tidak dapat diamati sendiri secara langsung oleh 
peneliti (Soewardikoen, D.W, 2021). Hasil wawancara dengan responden sementara 
menunjukkan bahwa responden yang berusia 26 dan 29 tahun mengemukakan penilaian 
terhadap User Interface (UI) Mobile Banking BCA yang terlihat kuno, tidak konsisten, dan 
layouting yang tidak rapi karena adanya perbedaan margin antara elemen-elemen di sebelah 
kiri dan kanan. Namun, dari segi fungsionalitas, mereka menganggap aplikasi tersebut sangat 
baik. 

Di sisi lain, responden yang berusia 37 tahun memiliki penilaian yang berbeda terkait 
menu transfer. Menurut mereka, hirarki dalam menu tersebut cukup sulit dipelajari karena 
pengguna harus mendaftarkan terlebih dahulu akun penerima sebelum dapat melakukan 
transfer. Setelah itu, opsi transfer antar rekening dan antar bank baru akan muncul, yang dapat 
membingungkan pengguna yang tidak terbiasa dengan antarmuka aplikasi.  

Berdasarkan wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa penilaian terhadap UI 
Mobile Banking BCA mencakup aspek estetika, konsistensi, dan tata letak yang mencerminkan 
nilai-nilai desain grafis dan komunikasi visual. Selain itu, terdapat perbedaan persepsi dan 
kesulitan dalam hirarki menu transfer yang dapat dikaitkan dengan prinsip desain antarmuka 
pengguna (user interface) dan pengalaman pengguna (user experience). 

 
KESIMPULAN 

Studi ini menemukan bahwa meskipun pengguna BCA Mobile Banking memiliki rating 
sangat puas dengan fitur-fitur layanan, namun masih terdapat beberapa kelemahan pada aspek 
visual  antarmuka pengguna (UI). Kekurangan yang dicatat termasuk antarmuka yang tampak 
ketinggalan jaman, elemen visual yang tidak konsisten, dan tata letak yang berantakan. Selain 
itu, menu siaran menghadirkan tantangan  yang berdampak pada pengalaman pengguna, 
terutama bagi pengguna lanjut usia yang mungkin membutuhkan waktu lebih lama untuk 
terbiasa dengan hierarki menu. Secara keseluruhan, antarmuka BCA Mobile Banking 
memerlukan perbaikan  estetika, konsistensi, dan tata letak agar lebih mencerminkan nilai-
nilai desain grafis  dan komunikasi visual modern. Perhatian terhadap aspek-aspek tersebut 
akan meningkatkan kualitas  dan daya tarik visual pengalaman pengguna, menjadikan aplikasi 
ini  lebih kompetitif dan mampu memenuhi ekspektasi pengguna  di era digital yang semakin 
dinamis. 
 
PERNYATAAN PENULIS 

Peneliti memiliki hipotesis bahwa Mobile Banking BCA masih mempertahankan 
pendekatan visual yang sederhana karena market pengguna aplikasi ini didominasi oleh 
individu dengan usia 30 tahun ke atas dan mayoritas berprofesi sebagai pembisnis. Dalam 
konteks teoritis, hal ini dapat dihubungkan dengan strategi desain yang mempertimbangkan 
preferensi dan kebutuhan target pengguna. Pendekatan visual yang sederhana mungkin lebih 
disukai oleh pengguna dengan latar belakang bisnis yang lebih dewasa, dan konsistensi visual 
yang kurang dapat diakibatkan oleh kebijakan pengembangan yang belum memperhatikan 
aspek visual secara menyeluruh. 
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Peneliti memiliki pandangan yang berbeda terhadap penelitian sebelumnya yang 
dilakukan (Aviarini Indrati, dkk) yang menunjukkan bahwa BCA Mobile Banking telah 
menerapkan desain antarmuka dan usability yang baik. Namun, perlu dicatat bahwa observasi 
ini hanya melihat aspek visual dari Mobile Banking BCA dan tidak mencakup faktor-faktor lain 
yang juga mempengaruhi pengalaman pengguna, karena menurut hasil User experience 
questionnaire menunjukkan secara fungsionalitas Mobile banking BCA tergolong “valueable”. 
Lebih lanjut, penelitian dan peneliti dapat melanjutkan penelitian ini dengan melibatkan 
responden yang lebih luas dan menganalisis faktor-faktor lain seperti fungsionalitas, 
kegunaan, dan kepuasan pengguna untuk mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif 
tentang pengalaman pengguna pada Mobile Banking BCA. 
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