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Abstrak 

 

Bank BCA KCU Palembang adalah salah satu perusahaan perbankan terkemuka di 

Indonesia untuk melayani beragam pembiayaan transaksi keuangan. Dalam 

mendukung layanan yang prima kepada nasabah, Bank BCA KCU Palembang telah 

banyak menggunakan aplikasi BCA Mobile sebagai alat bantu transaksi keuangan. 

Melalui aplikasi BCA Mobile ini, nasabah maupun calon nasabah dapat melakukan 

transkasi keuangan, kredit pembiayaan, mengecek riwayat transkasi dan pembayaran 

serta informasi pembiayaan multiguna lainnya. Namun fakta nya, beberapa nasabah 

sering mengalami gangguan pada aplikasi BCA Mobile ini, sehingga pemakaian 

aplikasi Mobile Banking ini belum secara optimal digunakan oleh nasabah, adanya 

masalah seperti kesulitan login, memasukkan kode akses, dan solusi yang 

menyulitkan yaitu ketika harus mengunjungi cabang Bank BCA terdekat, dan proses 

transaksi yang lambat sehingga membutuhkan suatu analisa dan riset yang lebih 

mendalam. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan 

mengevaluasi kualitas layanan yang menggunakan aplikasi BCA Mobile sehingga 

mampu mendukung kebutuhan perbankan dan memberikan rekomendasi perbaikan 

sistem informasi yang dibutuhkan pada Bank BCA KCU Palembang. Oleh karena itu, 

penulis tertarik untuk melakukan analisis pengalaman pengguna menggunakan 

metode Usability Testing dan User Experience Questionnaire (UEQ). Hasil analisis 

yang diharapkan adalah ingin mengetahui tingkat Usability Testing dan User 

Experience sehingga mampu meningkatkan kualitas penggunaan aplikasi pada Bank 

BCA KCU Palembang. 

Kata Kunci : Pengalaman Pengguna, Usablity Testing, User Experience Questionnaire (UEQ), 

Mobile Banking 
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MOTTO 

 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 

kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai (dari 

suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-

sungguh (urusan) yang lain. 

(Al-Insyirah : 6 – 7) 

 

 

Hai orang-orang yang beriman, mintalah 

pertolongan (kepada Allah) dengan sabar dan shalat, 

sesungguhnya Allah beserta orang-orang yang sabar. 

(Al-Baqarah : 153) 
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