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BAB V 

 KESIMPULAN & SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 

evaluasi user experience (UX) dan user interface (UI) aplikasi Byond by Bank 

Syariah Indonesia (BSI) dengan menggunakan kombinasi User Experience 

Questionnaire (UEQ) dan HEART  Framework , dapat ditarik beberapa kesimpulan 

utama. Pertama, secara keseluruhan kualitas pengalaman pengguna aplikasi Byond 

by BSI dinilai sangat rendah. Hasil analisis UEQ menunjukkan bahwa keenam 

dimensi pengukuran Attractiveness (Daya Tarik), Perspicuity (Kejelasan), 

Efficiency (Efisiensi), Dependability (Keandalan), Stimulation (Stimulasi), dan 

Novelty (Kebaruan) berada dalam kategori "Bad" (Buruk), dengan skor yang 

berkisar dari -0,10 hingga 0,07. Temuan ini secara empiris mengonfirmasi berbagai 

keluhan pengguna yang ditemukan dalam ulasan di Google Play Store, seperti 

antarmuka yang tidak intuitif, navigasi yang membingungkan, dan pengalaman 

penggunaan yang tidak nyaman, sehingga menjawab rumusan masalah penelitian 

bahwa aplikasi ini belum memenuhi aspek kenyamanan, kemudahan, dan kejelasan 

dari perspektif pengguna. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 

evaluasi user experience (UX) dan user interface (UI) aplikasi Byond by Bank 

Syariah Indonesia (BSI) dengan menggunakan kombinasi User Experience 

Questionnaire (UEQ) dan HEART Framework, dapat ditarik beberapa kesimpulan 

utama sebagai berikut.  

Pertama, secara keseluruhan kualitas pengalaman pengguna aplikasi Byond by 

BSI dipersepsikan sangat rendah oleh para responden. Hasil analisis UEQ 

menunjukkan bahwa keenam dimensi pengukuran Attractiveness (Daya Tarik), 

Perspicuity (Kejelasan), Efficiency (Efisiensi), Dependability (Keandalan), 

Stimulation (Stimulasi), dan Novelty (Kebaruan) berada dalam kategori "Bad" 
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(Buruk) berdasarkan benchmark UEQ, dengan skor yang berkisar dari -0,12 hingga 

0,07. Temuan ini secara empiris mengonfirmasi berbagai keluhan pengguna yang 

ditemukan dalam ulasan di Google Play Store, seperti antarmuka yang tidak intuitif, 

navigasi yang membingungkan, dan pengalaman penggunaan yang tidak nyaman. 

Dengan demikian, penelitian ini menjawab rumusan masalah bahwa aplikasi 

Byond by BSI belum memenuhi aspek kenyamanan, kemudahan, dan kejelasan 

dari perspektif pengguna. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian (Setiyawati & Bangkalang, 2022) yang 

menemukan bahwa aplikasi mobile banking dengan skor UEQ di bawah 0,8 pada 

seluruh dimensi mengalami tingkat keluhan pengguna yang tinggi. Lebih lanjut, 

skor negatif pada dimensi Novelty (-0,12) mengindikasikan bahwa aplikasi 

dipersepsikan tidak inovatif dan ketinggalan zaman, yang menurut (Liu dkk., 2024) 

berdampak pada penurunan retensi pengguna hingga 34% lebih rendah 

dibandingkan aplikasi dengan skor kebaruan positif. 

Kedua, analisis dengan HEART Framework mengungkap dinamika yang lebih 

kompleks antara persepsi dan perilaku pengguna. Meskipun persepsi pengguna 

sangat negatif (seluruh dimensi UEQ buruk), metrik perilaku menunjukkan bahwa 

aplikasi ini masih dapat digunakan untuk menyelesaikan tugas-tugas perbankan 

dasar. Dimensi Task Success (Keberhasilan Tugas) meraih skor tertinggi (3,11) 

meski masih dalam kategori "Sedang", mengindikasikan bahwa responden menilai 

aplikasi cukup fungsional untuk transaksi rutin seperti transfer dan cek saldo. 

Namun, dimensi kritis lainnya seperti Engagement (Keterlibatan) dan Retention 

(Retensi) justru mendapat skor terendah (masing-masing 2,99 dan 2,96). Skor 

Engagement yang berada di bawah 3,0 mengonfirmasi temuan (Sulistiyani dkk., 

2024) bahwa pengguna cenderung hanya membuka aplikasi 1-2 kali per minggu 

untuk transaksi wajib, tanpa eksplorasi fitur tambahan. Sementara itu, skor 

Retention yang mendekati batas bawah kategori "Rendah" (2,61) sejalan dengan 

penelitian Rodden dkk. (2010) yang menyatakan bahwa aplikasi dengan skor di 

bawah 3,0 pada dimensi ini berisiko tinggi mengalami churn (perpindahan 
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pengguna) dalam 3-6 bulan ke depan. Pola ini merefleksikan sebuah disonansi di 

mana aplikasi Byond by BSI dipersepsikan sebagai "cukup fungsional" namun 

"sangat tidak menyenangkan". Pengguna cenderung bertahan karena kebutuhan 

transaksional atau karena aplikasi ini merupakan opsi resmi dari BSI, bukan karena 

pengalaman positif atau nilai unik yang ditawarkan sebuah kondisi yang oleh 

(Agami & Du, 2017) disebut sebagai functional loyalty yang rapuh, berbeda dengan 

emotional loyalty yang lebih tahan lama. 

Ketiga, penelitian ini berhasil memvalidasi keunggulan pendekatan gabungan 

UEQ dan HEART Framework dalam memberikan evaluasi yang komprehensif. 

UEQ berhasil memotret kedalaman ketidakpuasan pengguna pada level persepsi 

dan emosi, sementara HEART menerjemahkannya ke dalam implikasi perilaku 

yang terukur, seperti rendahnya retensi dan potensi churn pengguna. Kombinasi ini 

tidak hanya mengidentifikasi gejala (banyaknya keluhan) tetapi juga mendiagnosis 

akar masalah, yaitu kegagalan aplikasi dalam menciptakan pengalaman yang 

menarik, inovatif, dan berpusat pada pengguna (user-centered). Temuan ini 

memperkuat hasil penelitian (Anra dkk., 2024) dan (Kamilia dkk., 2024) yang 

membuktikan bahwa pendekatan evaluasi komprehensif mampu mengidentifikasi 

area perbaikan yang lebih spesifik dibandingkan metode tunggal. 

Keempat, terdapat kesenjangan (gap) yang signifikan antara harapan pengguna 

akan layanan perbankan digital yang modern dengan realita pengalaman 

penggunaan aplikasi Byond by BSI saat ini. Responden mempersepsikan aplikasi 

sebagai alat transaksional yang dapat digunakan, namun tidak memberikan 

kepuasan emosional, daya tarik visual, atau nilai kebaruan yang diharapkan dari 

sebuah aplikasi perbankan digital di era modern. Kesenjangan ini, jika tidak segera 

diatasi, berpotensi menyebabkan customer churn yang masif ketika muncul 

alternatif aplikasi mobile banking syariah lain dengan pengalaman pengguna yang 

lebih baik. 
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B. Saran 

Berdasarkan temuan dan kesimpulan penelitian, berikut disampaikan beberapa 

saran yang dapat dipertimbangkan bagi berbagai pihak terkait: 

Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) dan Pengembang Aplikasi Byond by 

BSI:Lakukan User-Centered Redesign Menyeluruh: Prioritas utama adalah 

melakukan perancangan ulang antarmuka dan alur pengalaman pengguna yang 

benar-benar berpusat pada pengguna (user-centered design). Fokus perbaikan harus 

pada dimensi-dimensi yang mendapat skor terburuk, yaitu meningkatkan 

Perspicuity (Kejelasan) navigasi dan informasi, memperbaiki Efficiency (Efisiensi) 

proses transaksi, serta memperkuat daya tarik visual dan interaksi (Attractiveness 

dan Stimulation). 

Tingkatkan Keamanan dan Rasa Aman Pengguna: Segera perbaiki celah 

keamanan dan privasi yang ditemukan, seperti tampilan saldo otomatis dan 

pengelolaan kata sandi. Dependability (Keandalan) sistem harus ditingkatkan untuk 

membangun kepercayaan (trust) yang menjadi fondasi layanan keuangan digital. 

Bangun Keterikatan dan Loyalitas: Kembangkan fitur atau program yang dapat 

meningkatkan engagement dan retention, seperti personalisasi antarmuka, 

gamification sederhana, konten edukasi keuangan syariah, atau loyalty program 

yang terintegrasi. Aplikasi perlu menawarkan nilai tambah di luar fungsi 

transaksional dasar. Permudah Onboarding Pengguna Baru: Sederhanakan proses 

pendaftaran dan buat tutorial interaktif yang membantu pengguna baru memahami 

fitur aplikasi dengan mudah, guna meningkatkan skor Adoption. 

Bagi Pengguna Aplikasi Byond by BSI: Disarankan untuk lebih aktif 

memberikan feedback yang konstruktif melalui kanal resmi yang disediakan BSI 

selain di platform ulasan. Umpan balik yang spesifik mengenai kendala yang 

dihadapi dapat membantu pengembang dalam melakukan perbaikan yang tepat 

sasaran. 



 

108 

 

Bagi Peneliti Selanjutnya:Penelitian ini dapat dikembangkan dengan metode 

kualitatif mendalam seperti wawancara atau think-aloud protocol untuk menggali 

lebih dalam alasan di balik skor rendah pada setiap dimensi UEQ dan HEART . 

Disarankan untuk melakukan penelitian serupa dengan cakupan sampel yang lebih 

luas dan geografis yang lebih beragam, atau membandingkan UX/UI aplikasi 

Byond by BSI dengan aplikasi mobile banking syariah atau konvensional lainnya. 

Penelitian lanjutan dapat menguji efektivitas rekomendasi perbaikan yang diajukan 

melalui metode design sprint atau A/B testing setelah implementasi prototype 

desain baru. 
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