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Abstract 

The pospay application is a bill payment application service that can be used for electricity 
payments, bill payments, and so on. The level of user satisfaction will affect the feasibility of an 
application. The purpose of this study is to determine the level of satisfaction of users of the 
pospay application. The method used in this study is the Heuristic Evaluation method. Data 
collection techniques using questionnaires distributed to 100 users of the Pospay application in 
Banyumas Regency. Based on the results of data processing, it is known that 84% of 
respondents answered very well, so it can be concluded that in terms of usability the user is 
very satisfied with the appearance of the Pospay application. 
Keywords: Evaluation; User Satisfaction; Heuristic Evaluation 
 

Abstrak 
Aplikasi pospay adalah sebuah layanan aplikasi pembayaran tagihan yang dapat digunakan 
untuk pembayaran listrik, pembayaran tagihan, dan sebagainya. Tingkat kepuasan pengguna 
akan mempengaruhi kelayakan sebuah aplikasi. Tujuan studi ini untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengguna aplikasi pospay. Metode yang digunakan dalam studi ini metode Heuristic 
Evaluation. Teknik pengumpulan data menggunakan kueioner yang disebarkan ke 100 
pengguna aplikasi pospay di Kabupaten Banyumas. Berdasarkan hasil pengolahan data 
diketahui sebanyak 84% responden menjawab sangat baik.  Maka dapat disimpulkan bahwa 
dari segi usability pengguna sangat puas terhadap tampilan aplikasi pospay. 
Kata Kunci: Evaluasi; Kepuasan Pengguna; Heuristic Evaluation 
 
1. Pendahuluan 

Pos Indonesia bagian dari BUMN Indonesia yang bergerak di bidang pelayanan jasa. 
Pos memiliki komitmen menjadi pemimpin pasar diIndonesia, dengan menyediakan layanan 
yang tepat waktu dengan cara menyediakan aplikasi Pospay untuk melayani pembayaran 
semua tagihan [1]. Pospay mudah digunakan dan tidak perlu repot membayar tagihan di tempat 
yang berbeda [2]. Pospay telah menggunakan sistem online yang mempermudah pengguna 
dalam pembayaran tanpa harus ke tempat [3]. Layanan Pospay antara lain, pembayaran 
tagihan, pemayaran pulsa, pembayaran bulanan, dan sebagainya [4]. System Online Payment 
Point merupakan layanan transaksi online pembayaran rekening dan tagihan mitra kerja PT. 
Pos Indonesia untuk meningkatkan kualitas pelayanan [5]. Berdasarkan wawancara dengan 
pengguna aplikasi pospay, permasalahan yang dialami dari aspek usablitity diantaranya kurang 
memahami fitur dari aplikasi pospay, kesulitan mencari tombol bantuan saat terjadi 
permasalahan. Oleh karena itu diperlukan evaluasi aplikasi pospay dari segi usability. 
 Evaluasi tingkat kepuasan pengguna dari segi usability diperlukan karena tingkat 
usability mempunyai dampak diterimanya sebuah sistem, manfaat yang dirasakan oleh 
pengguna dan keberlangsungan penggunaan sistem oleh pengguna. semakin tinggi tingkat 
usability sebuah sistem, maka pengguna sudah memahami sistem sesuai dengan 
kebutuhannya [6][7]. Pengukuran usability sistem informasi dapat dilakukan dengan metode 
Heuristic evaluation [8]. Heuristic evaluation adalah Metode Heuristic Evaluation adalah sebuah 
metode untuk mengukur problem usability software desain antarmukanya [9]. Tujuan studi ini 
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untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Pospay dengan menggunakan metode 
heuristic evaluation. 
 
2. Tinjauan Pustaka  

Beberapa penelitian sebelumnya yang mengukur tingkat kepuasan pengguna 
diantaranya: penelitian [10] yang melakukan analisis kepuasan penggunaan aplikasi kearsipan 
menggunakan metode system usability scale. Hasil penelitian menyatakan aplikasi kearsipan 
memiliki performa yang baik dan tingkat kepuasan pengguna terletak pada level puas. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian kami adalah penelitian ini menggunakan metode 
system usability scale dan Pieces Framework, sedangkan pada penelitian kami menggunakan 
heuristic evaluation.  

Selanjutnya penelitian [11] melakukan evaluasi website Pemkot Pekanbaru yang 
menghasilkan nilai persentase usability testing dengan total 63,18% menunjukan website 
tersebut sudah cukup baik bagi penggunanya dan total tidak didapatkan nilai 36,81% 
menunjukan website tersebut kurang baik bagi penggunanya. 

Penelitian lainnya dilakukan oleh [12], yang melakukan evaluasi usability aplikasi 
Simalu. Hasil penelitian menunjukan aplikasi Simalu tidak memiliki kualitas yang efektif, efisien, 
dan memenuhi kepuasan pengguna. Perbedaan pada penelitian kami dengan penelitian ini 
adalah penelitian ini menggunakan evaluasi usability testing, teknik Retrospective Think Aloud 
dan Performance Measurement, sedangkan pada penelitian kami menggunakan pengolahan 
data heuristic evaluation.  
 
3. Metodologi 
3.1 Tahapan Penelitian 

Tahapan penelitian yang dilakukan dimulai dengan indentifikasi masalah, penyebaran 
kuesioner, pengumpulan data, analisa data dan hasil pembahasan. Tahapan penelitian dapat 
dilihat gambar 1. 

 

 
 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 
 
 Penjelasan Gambar 1 tahapan awal dimulai dengan mengidentifikasi permasalahan 
yang dialami oleh pengguna aplikasi Pospay. Selanjutnya pembuatan kuesoiner dan 
penyebaran kuesioner menggunakan Google Forms. Tahap selanjutnya dilakukan 
pengumpulan data, pengumpulan data berupa kuesioner yang berisikan pertanyaan terstruktur 
kepada evaluator [13][14]. Pengukuran jawaban responden menggunakan skala likert dengan 
skala 1-5 [15]. Pengambilan data hasil jawaban reposnden yang terdapat pada Google Forms. 
Analisa data yang digunakan berupa pengujian validitas dan pengujian reliabilitas. Uji validitas 
digunakan untuk mengetahui kevalidan suatu alat ukur yang dilakukan dengan uji pearson 
product moment. sedangkan uji Realibilitas digunakan untuk mengetahui apakah alat ukur 
reliable atau tidak reliable dengan rumus Alpha Cronbach (α) [16][17]. 
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
 Pengumpulan data dilakukan dengan metode Wawancara, kuesioner dan studi 
pustaka. Melakukan wawancara kepada pengguna aplikasi pospay untuk mengetahui 
permasalahan penggunaan apdlikasi pospay. Kuesioner terdiri dari pertanyaan yang akan 
diijawab oleh responden, sehingga diperoleh data jawaban dari responden. Sedangkan studi 
pustaka digunakan sebagai acuan penelitian yang diperoleh dari arikel ilmiah dan buku.  
 
3.3 Populasi dan Sampel 
 Populasi merupakan keseluruhan dari kelompok yang akan diambil suatu datanya, 
sedangkan sampel adalah beberapa bagian dari populasi [18]. Populasi pada studi ini 
merupakan pengguna aplikasi pospay di Kabupaten Banyumas. Kemudian dilakukan teknik 
Random Sampling dalam pengambilan sampel. Sampel yang digunakan pada penelitian yaitu 
100 pengguna aplikasi pospay di Kabupaten Banyumas. Menurut [19] responden sebanyak 100 
orang dapat digunakan sebagai sample penelitian. 
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3.4 Metode Heuristic Evaluation  
 Metode Heuristic Evaluation adalah sebuah metode untuk mengukur problem usability 
software desain antarmukanya [9]. Menurut [20] terdapat 10 prinsip pada metode Heuristic 
Evaluation menurut tabel 1. 

Tabel 1. Prinsip Usability 
No Prinsip Indikator 

1 Visibility of System Status Desain memiliki suatu laporan yang terjadi kepada user 
2 Match Between System and Real 

World 
Sistem menerapkan kata - kata yang mudah dipahami user 

3 User Control and Freedom Desain harus mempunyai tombol keluar darurat 
4 Consistency and Standards Desain harus memiliki konsistensi dalam kata, situasi, atau 

tindakan 
5 Error Prevention Desain harus dapat mencegah terjadinya masalah dengan 

diberikan tombol pilih konfirmasi kepada user sebelum 
pengguna melakukan tindakannya 

6 Recognition Rather Than Recall Desain memuat informasi label atau item yang dapat dilihat 
dan diperoleh Kembali saat diperlukan  

7 Flexibility and Efficiency of Use Sistem bisa melayani user baru dan user lama serta dapat 
menyamakan tindakannya 

8 Aesthetic and Minimalist Design Sistem harus berisikan informasi yang relevan 
9 Help Users Recognize, 

Diagnose, and Recover  
From Errors 

Sistem mempunyai pesan error yang sederhana dapat 
menujukan kesalahan serta menyarankan perbaikan 

10 Help and Documentation Desain menyediakan suatu arsip dokumen yang dapat 
membantu pengguna untuk membantu dalam memahami 
menyelesaikan tugas (tombol bantu)  

 
4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Aplikasi Pospay 

System Online Payment Point merupakan layanan transaksi online pembayaran 
rekening dan tagihan mitra kerja PT. Pos Indonesia untuk meningkatkan kualitas pelayanan [5]. 
Berikut adalah tampilan aplikasi pospay dapat dilihat pada gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Tampilan Aplikasi Pospay 
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 Pospay adalah aplikasi berbasis rekening Giropos yang dapat digunakan oleh 
masyarakat untuk transaksi keuangan serta layanan pos menggunakan handphone. Aplikasi 
pospay memiliki fitur berupa fitur transfer, fitur QRIS, fitur informasi saldo transfer, fitur 
pembayaran, dan sebagainya [21]. Pospay mudah digunakan dan tidak perlu repot membayar 
tagihan di tempat yang berbeda [2]. Pospay telah menggunakan sistem online yang 
mempermudah pengguna dalam pembayaran tanpa harus ke tempat [3].  Layanan Pospay 
antara lain, pembayaran tagihan, pemayaran pulsa, pembayaran bulanan, dan sebagainya [4].  
 
4.2 Karakteristik responden   
 Karakteristik responden pada studi ini adalah pengguna aplikasi Pospay di Kabupaten 
Banyumas, responden dikelompokan berdasarkan usia dan jenis kelamin. Responden 
berdasarkan usia terdapat pada gambar 2. yang menunjukan bahwa 29 orang (29%) responden 
berusia 45-54 tahun, 24 orang (24%) responden pada usia 15-24 tahun, 24 orang (24%) 
responden pada usia 35-44 tahun, 14 orang (14%) responden pada usia 25-34 tahun, 8 orang 
(8%) responden pada usia 55-64 tahun, 1 orang (1%) responden pada usia 65-74 tahun, seperti 
pada gambar 2. 
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Gambar 3. Karakteristik Responden Usia 
 

Sedangkan responden berdasarkan jenis kelamin terdapat pada gambar 3 yang 
menunjukan bahwa 56 orang (56%) responden wanita dan 44 orang (44%) responden pria, 
seperti pada gambar 3. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin 
 
4.3 Hasil Pengelolahan Metode Heuristic Evaluation 
 Langkah pertama melakukan pengolahan data kuesioner untuk mengetahui indeks 
persentase menggunakan persamaan 1 [9]. 
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Rumus indeks % =     (1) 

Hasil dari penghitungan kriteria dilakukan analisis kedalam distribusi nilai dan 
presentase dengan sklala penilain yang digolongkan menjadi lima kategori, untuk 81 % - 100 % 
: kategori sangat baik, 61 % - 80 % : kategori baik, 41 % - 60 % : kategori cukup, 21 % - 40 % : 
kategori tidak baik dan 0 % - 20 % kategori sangat tidak baik [9]. Dapat dilihat dari hasil 
pengolahan data kuesioner diperoleh hasil seperti pada tabel 4. 
 

Tabel 4. Hasil Pengolahan Data 
Kode Sub 
Variabel 

Skala Likert Total Indeks 
Persentase 

Kategori 
STS TS RR S SS  

P1.1 0 0 10 9 41 31 86% Sangat Baik 
P1.2 0 0 4 57 39 435 87% Sangat Baik 
P2.1 0 0 12 56 32 420 84% Sangat Baik 
P2.2 0 0 0 52 48 448 90% Sangat Baik 
P3.1 0 0 0 62 38 438 88% Sangat Baik 
P3.2 0 0 4 59 37 433 87% Sangat Baik 
P4.1 0 0 14 51 35 421 84% Sangat Baik 
P4.2 0 16 0 54 30 398 80% Baik 
P5.1 0 0 12 57 31 419 84% Sangat Baik 
P5.2 0 0 10 60 30 420 84% Sangat Baik 
P6.1 4 0 0 57 39 427 85% Sangat Baik 
P6.2 0 14 1 62 23 394 79% Baik 
P7.1 12 0 2 54 32 394 79% Baik 
P7.2 0 0 0 64 36 436 87% Sangat Baik 
P8.1 0 0 12 58 29 414 83% Sangat Baik 
P8.2 0 0 11 57 32 421 84% Sangat Baik 
P9.1 0 13 3 61 23 394 79% Baik 
P9.2 0 0 4 57 39 435 87% Sangat Baik 

P10.1 0 0 4 57 39 435 87% Sangat Baik 
P10.2 0 0 13 57 30 417 83% Sangat Baik 

Rata – 
rata 

0.85 2.15 5.8 57.05 34.15 421.5 84.30% Sangat Baik 

 
Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 4, tingkat kepuasan pengguna aplikasi 

pospay berdasarkan sepuluh prinsip heuristic evaluation dapat diuraikan, yaitu: 
1) Prinsip Visibility of System Status 

Penilaian pertanyaan P1.1 mendapatkan hasil sebesar 86% dan pertanyaan P1.2 
mendapatkan hasil sebesar 87%. Sehingga pada prinsip visibility of system status 
diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 87% yang termasuk kedalam kategori 
sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa pengguna dapat memahami setiap ikon, tombol 
pada halaman serta informasi pada aplikasi pospay. 

2) Prinsip Match Between System and Real World 
Penilaian pertanyaan P2.1 mendapatkan hasil sebesar 84% dan pertanyaan P2.2 
mendapatkan hasil sebesar 90%. Sehingga pada prinsip match between system and 
real world diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 87% yang termasuk kedalam 
kategori sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa pengguna dapat dengan mudah 
memahami Bahasa, gambar, dan warna pada setiap halaman aplikasi pospay. 

3) Prinsip User Control and Freedom 
Pertanyaan P3.1 mendapatkan hasil sebesar 88% dan pertanyaan P3.2 mendapatkan 
hasil sebesar 87%. Sehingga pada prinsip user control and freedom diperoleh tingkat 
kepuasan pengguna sebesar 87,5% yang termasuk kedalam kategori sangat baik. 
Dapat disimpulkan bahwa pengguna dapat berinteraksi dengan mudah dan memahami 
setiap perintah pada aplikasi pospay.  

4) Prinsip Consistency and Standards 
Penilaian pertanyaan P4.1 mendapatkan hasil sebesar 84% dan pertanyaan P4.2 
mendapatkan hasil sebesar 80%. Sehingga pada prinsip consistency and standards 
diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 82% yang termasuk kedalam kategori 
sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa desain serta penggunaan huruf dan kalimat 
pada aplikasi pospay memiliki konsistensi. 
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5) Prinsip Error Prevention 
Pertanyaan P5.1 mendapatkan hasil sebesar 84% dan pertanyaan P5.2 mendapatkan 
hasil sebesar 84%. Sehingga pada prinsip error prevention diperoleh tingkat kepuasan 
pengguna sebesar 84% yang termasuk kedalam kategori sangat baik. Dapat 
disimpulkan bahwa pengguna dapat meminimalisir kesalahan dengan menggunakan 
tombol bantuan. 

6) Prinsip Recognition Rather Than Recall 
Penilaian pertanyaan P6.1 mendapatkan hasil sebesar 85% dan pertanyaan P6.2 
mendapatkan hasil sebesar 79%. Sehingga pada prinsip recognition rather than recall 
diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 82% yang termasuk kedalam kategori 
sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa aplikasi pospay menyajikan informasi dan 
komponen antarmuka yang mudah diingat oleh pengguna 

7) Prinsip Flexibility and Efficiency of Use 
Penilaian pertanyaan P7.1 mendapatkan hasil sebesar 79% dan pertanyaan P7.2 
mendapatkan hasil sebesar 87%. Sehingga pada prinsip flexibility and edfficiency of 
use diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 83% yang termasuk kedalam 
kategori sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa pengguna dapat menggunakan 
navigasi dengan mudah. 

8) Prinsip Aesthetic and Minimalist Design 
Penilaian pertanyaan P8.1 mendapatkan hasil sebesar 83% dan pertanyaan P8.2 
mendapatkan hasil sebesar 84%. Sehingga pada prinsip aesthetic and minimalist 
design diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 83,5% yang termasuk kedalam 
kategori sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa aplikasi pospay memiliki desain yang 
simple dengan warna yang konsisten. 

9) Prinsip Help Users Recognize, Diagnose, and Recover From Errors 
Penilaian pertanyaan P9.1 mendapatkan hasil sebesar 79% dan pertanyaan P9.2 
mendapatkan hasil sebesar 87%. Sehingga pada prinsip help users recognize, 
diagnose, and recover from errors diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 83% 
yang termasuk kedalam kategori sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa pengguna 
memahami pesan error yang terjadi saat menggunakan aplikasi pospay. 

10) Prinsip Help and Documentation 
Pertanyaan P10.1 mendapatkan hasil sebesar 87% dan pertanyaan P10.2 
mendapatkan hasil sebesar 83%. Sehingga pada prinsip help and documentation 
diperoleh tingkat kepuasan pengguna sebesar 85% yang termasuk kedalam kategori 
sangat baik. Dapat disimpulkan bahwa tombol panduan untuk melakukan intruksi 
selanjutnya yang mudah dimengerti oleh pengguna. 
 

4.4 Pembahasan 
Metode Heuristic Evaluation merupakan sebuah metode untuk mengukur problem 

usability software desain antarmukanya. Pada metode heuristic evauation dapat digunakan 
untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna dari segi usability sebagaimana penelitian yang 
dilakukan oleh [11]. Evaluasi tingkat kepuasan pengguna dari segi usability diperlukan karena 
tingkat usability mempunyai dampak diterimanya sebuah sistem, manfaat yang dirasakan oleh 
pengguna dan keberlangsungan penggunaan sistem oleh pengguna. Maka dengan 
menggunakan metode heuristic evaluation untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna aplikasi 
pospay dari segi usability didapatkan bahwa 84.30% responden menyatakan sangat puas 
terhadap tampilan yang terdapat pada aplikasi pospay. 

 
5. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan menggunakan metode heuristic evaluation 
dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pengguna aplikasi pospay di Wilayah Kabupaten 
Banyumas memiliki persentase sebesar 84.30% yang berkategori sangat baik, artinya dari segi 
usability pengguna sangat puas dengan tampilan desain aplikasi pospay yang minimalis dan 
fitur yang mudah digunakan. Rekomendasi untuk masa mendatang yaitu pada tampilan pada 
menu riwayat transaksi sebaiknya jangan dihapus secara otomatis, sehingga pengguna dapat 
melihat riwayat transaksi sewaktu-waktu. 
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