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 Salah satu upaya peningkatan layanan digital perbankan daerah dilakukan 
melalui pengembangan aplikasi Action Mobile milik Bank Aceh Syariah. 
Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan nasabah dalam melakukan 
berbagai transaksi secara online, seperti transfer, pembayaran, dan cek 
mutasi. Namun, meskipun sudah tersedia di Google Play Store dan 
mendapat penilaian cukup baik, penggunaan aplikasi ini masih tergolong 
rendah dibandingkan aplikasi mobile banking milik bank daerah lainnya. 
Beberapa kendala yang ditemukan berkaitan dengan pengalaman 
pengguna, antara lain terbatasnya fitur pembayaran e-commerce dan 
layanan top-up dompet digital yang hanya mendukung platform tertentu 
seperti OVO, GoPay, dan LinkAja. Selain itu, informasi yang 
ditampilkan pada bagian mutasi transaksi juga dinilai kurang lengkap, 
sehingga menimbulkan keluhan dari para pengguna. Masalah ini 
berpotensi menghambat kenyamanan dalam menggunakan aplikasi dan 
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Untuk mengatasi tantangan 
tersebut, dilakukan evaluasi terhadap usability aplikasi menggunakan 
pendekatan Human Centered Design dan metode Heuristic Evaluation. 
Evaluasi ini dilakukan dengan melibatkan pengguna dan pakar yang 
memberikan masukan berdasarkan sepuluh prinsip heuristik dari Nielsen. 
Hasilnya menunjukkan beberapa kelemahan dalam desain aplikasi, 
seperti navigasi yang belum sepenuhnya intuitif, penyampaian informasi 
yang belum jelas, dan fitur layanan yang belum memadai. Berdasarkan 
temuan tersebut, dirancanglah solusi dalam bentuk prototipe aplikasi baru 
yang lebih responsif dan ramah pengguna. Perancangan dilakukan 
menggunakan aplikasi Figma, dengan fokus pada penyempurnaan 
tampilan antarmuka dan penambahan fitur yang dibutuhkan. Dengan 
perbaikan ini, diharapkan Action Mobile Bank Aceh Syariah dapat lebih 
kompetitif di tengah pesatnya perkembangan layanan perbankan digital. 
Teknologi ini juga menjadi bagian dari langkah strategis dalam 
mendukung transformasi digital perbankan di daerah, serta meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas nasabah. 
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ABSTRACT  
One of the efforts to improve regional digital banking services is through 
the development of Bank Aceh Syariah's Action Mobile application. This 
application is designed to facilitate customers in conducting various 
transactions online, such as transfers, payments, and mutation checks. 
However, despite being available on the Google Play Store and receiving 
favorable ratings, the usage of this application is still relatively low 
compared to other regional banks' mobile banking applications. Some of 
the problems found are related to user experience, including limited e-
commerce payment features and digital wallet top-up services that only 
support certain platforms such as OVO, GoPay, and LinkAja. In addition, 
the information displayed in the transaction mutation section is also 
considered incomplete, resulting in complaints from users. This problem 
has the potential to hinder comfort in using the application and affect the 
level of customer satisfaction. To overcome these challenges, an 
evaluation of the application's usability was conducted using the Human 
Centered Design approach and the Heuristic Evaluation method. The 
evaluation involved users and experts who provided feedback based on 
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Nielsen's ten heuristic principles. The results showed some weaknesses 
in the application design, such as navigation that was not fully intuitive, 
information delivery that was not clear, and inadequate service features. 
Based on these findings, a solution was designed in the form of a new 
application prototype that was more responsive and user-friendly. The 
design was carried out using the Figma application, focusing on 
improving the interface and adding the required features. With these 
improvements, it is expected that Action Mobile Bank Aceh Syariah can 
be more competitive in the midst of the rapid development of digital 
banking services. This technology is also part of a strategic step in 
supporting digital banking transformation in the region, as well as 
increasing customer satisfaction and loyalty. 
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1.  PENDAHULUAN 
  Mobile banking adalah layanan perbankan yang memungkinkan nasabah dapat menggunakan 
perangkat seluler, seperti ponsel atau smartphone, untuk melakukan transaksi perbankan berkat mobile 
banking. Rekening bank dapat diakses dan transaksi keuangan secara real time seperti cek saldo, transfer, dan 
pembayaran dapat dilakukan dengan menggunakan teknologi seperti GPRS (Enhanced General Packet Radio 
Services), GSM (Global System for Mobile Communication), dan CDMA (Code Division Multiple Access). 
Aplikasi ini digunakan untuk mengakses rekening bank dan melakukan transaksi keuangan secara real time, 
termasuk pembayaran, transfer, dan cek saldo.  Jika dibandingkan dengan aplikasi mobile banking bank-bank 
regional lainnya, aplikasi Bank Aceh Syariah memiliki basis pengguna yang relatif kecil.  Data dari Google 
Play Store menunjukkan bahwa Action Mobile telah diunduh sebanyak 500.000 kali dan 11.000 ulasan dengan 
rating 4 bintang.  Sebaliknya, aplikasi Bank Pembangunan Daerah Sumatera Utara (Bank Sumut), Sumut 
Mobile, memiliki lebih dari 500.000 unduhan.  Aplikasi mobile banking yang dirilis Bank Sumsel Babel ini 
telah diunduh lebih dari 500.000 kali di Google Play Store.   
  Dengan 6.640 rating, aplikasi ini memiliki rating 3.0 bintang menurut 6,64 ribu ulasan.  Meskipun 
Action mobile memiliki rating yang baik, jumlah pengguna masih perlu ditingkatkan agar dapat bersaing 
dengan aplikasi bank lain.  Hal ini menyoroti tantangan yang dihadapi oleh Bank Aceh dalam meningkatkan 
jumlah pengguna dan penggunaan aplikasi mobile banking sehari-hari. Action mobile merupakan salah satu 
produk layanan dari bank Aceh yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi perbankan melalui 
smartphone.  Layanan mobile banking dapat digunakan dengan mengakses fitur-fitur yang tersedia didalam 
aplikasi yang dapat diunduh dan di instal oleh nasabah layanan mobile banking ini menggunakan akad 
Wakalah.  Pada grafik charts menunjukkan bahwa aplikasi Action mobile banking bank Aceh memiliki rating 
yang baik, jumlah penggunaanya masih jauh di bawah Sumut mobile. Dengan rendahnya jumlah downloader 
pada Action mobile mencerminkan adanya tantangan dalam menarik pengguna baru dan meningkatkan 
kepuasan pengguna terhadap Action mobile sesuai dengan kebutuhan pengguna. Banyak pengguna 
mengeluhkan transaksi dalam pembayaran e-commerce dan Top-up e-wallet yang tidak lengkap. Banyak 
pengguna mengeluhkan transaksi dalam pembayaran e-commerce dan Top-up e-wallet yang tidak lengkap. 
Pada aplikasi Action mobile hanya terdapat beberapa e-wallet yaitu OVO, Gopay, dan LinkAja. Pengguna 
sering mengalami masalah dalam melihat mutasi transaksi yang telah dilakukan namun tidak tercatat secara 
detail di aplikasi Action bank Aceh [1]. Penerapan metode Heuristik dan Human Centered Design pada aplikasi 
mobile banking banyak menjadi  penelitian dengan objek perbankan yang berbeda. Seperti  penelilitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Diah Putri Utami dan Laela Kurniawati (2024) telah menerapkan 10 Heuristik 
Nielsen terhadap analisis usability testing pada aplikasi mobile banking. Pada penelitian sebelumnya pada 
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aplikasi Action Mobile oleh Riza Mulya (2024) menemukan bahwa yang di hadapi dalam penggunaan Action 
Mobile adanya tidak pahaman dan kesulitan terhadap beberapa tampilan fitur [2].  
  Dengan mengacu pada permasalahan tersebut maka dalam penelitian ini dilakukan analisis usability 
testing aplikasi action mobile bank aceh menggunakan metode human centered design dan heuristic evaluation 
untuk meningkatkan kepuasan pengguna di bank aceh cabang pembantu cunda kota lhokseumawe bertujuan 
untuk mengidentifikasi masalah usabilitas dan meningkatkan kepuasan pengguna, penelitian ini dapat 
memberikan pemahaman tentang kepuasan pengguna terhadap aplikasi Action mobile, serta memberikan 
landasan dan perbaikan desain yang diperlukan.  
 
2.  METODE  

Berikut adalah penjelasan mengenai setiap tahapan yang tercantum dalam gambar 2.1 dan bagaimana 
tahapan-tahapan usability testing aplikasi Action Mobile: 

 

 
           Gambar 1. Tahapan penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan Research and Development (R&D) yang dipadukan dengan 
metode Human-Centered Design (HCD) dan heuristic evaluation. Tahapan penelitian meliputi studi literatur, 
observasi pengguna, dan evaluasi heuristik. Evaluasi dilakukan oleh tiga evaluator ahli usability dengan 
menggunakan sepuluh prinsip heuristik Nielsen. Instrumen observasi disusun berdasarkan perilaku nyata 
pengguna dalam mengoperasikan aplikasi, sementara pemilihan evaluator dilakukan secara purposif 
berdasarkan keahlian mereka dalam bidang usability dan desain interaksi. Visualisasi metode berupa diagram 
disertakan untuk menjelaskan alur kegiatan secara lebih representatif. 
Berikut penejelasan mengenai setiap tahapan penelitian: 

1. Studi literatur, tahapan awal pada penelitian ini pengumpulan informasi dilakukan studi literatur. 
mengenai teori dan studi pustaka yang terkait, Mencari dan membaca literatur yang membahas tentang 
Human Centered Design, Heuristic evaluation, dan tren desain terkini. 

2. Human Centered Design pada tahap ini melakukan pendekatan desain yang berfokus pada kebutuhan 
dan konteks pengguna. Melibatkan pengguna dalam proses desain untuk memastikan solusi dengan 
melakukan observasi yang dihasilkan benar-benar memenuhi kebutuhan mereka. 

3. Setelah memahami prinsip HCD, Analisis konteks penggunaa, bertujuan untuk memahami bagaimana 
pengguna berinteraksi dengan apliksi Action Mobile dilakukan dengan mengidentifikasi pemasalahan 
dari prespektif pengguna, Untuk mengetahui hal tersebut, penelitian ini menggunakan metode 
pengujian yang dilakukan bersifat bebas dengan tujuan mengetahui permasalahan secara lebih detail 
berdasarkan pengalaman pengguna. 
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4. Analisis data, mengolah dan menganalisis data yang telah dikumpulkan dari hasil observasi. Membuat 
emapthy map untuk mengidentifikasi pola dan insight yang para pengguna. 

5. Heuristic Evaluation, pada tahap ini menilai kegunaan dan antar muka pengguna. Menggunakan daftar 
periksa heuristik untuk mengevaluasi Action Mobile dan mengidentifikasi masalah kegunaan kepada 
evaluator. Dengan melakukan uji coba pada aplikasi kepada evaluator dan mengumpulkan umpan 
balik serta rekomendasi perbaikan yang di rekomendasikan berdasarkan penemuan masalah pada 
proses evaluasi. 

6. Analisis Data, mengolah dan menganalisis data yang telah dikumpulkan dari evaluasi heuristik 
aplikasi Action Mobile. Menggunakan penemuan masalah berdasarkan banyaknya nilai pada tingkat 
saverity rating unutuk mengetahui tingkat keparahan perbaikan solusi desain baru berdasarkan hasil 
evaluasi heuristik oleh evaluator. 

7. Perancangan solusi desain baru, pada tahap ini merancang solusi desain berdasarkan hasil analisis 
data. 

8. Simpulan, menarik kesimpulan dari hasil penelitian menyusun laporan akhir yang merangkum semua 
temuan, analisis, dan rekomendasi untuk langkah selanjutnya. 

9. Selesai tahapan akhir dari penelitian ini melakukan review akhir, memastikan semua dokumen dan 
data sudah lengkap, dan mempresentasikan hasil penelitian kepada stakeholder 

 
3.  HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil evaluasi heuristik terhadap aplikasi Action Mobile Bank Aceh mengidentifikasi 60 masalah 
usability. Evaluasi dilakukan dengan menggunakan 10 prinsip heuristik Nielsen dan melibatkan tiga evaluator 
ahli. Masalah paling sering ditemukan terkait prinsip H1 (Visibility of System Status) dan H8 (Aesthetic and 
Minimalist Design). Sebagai contoh, pelanggaran H1 mencakup tidak adanya indikator atau animasi saat proses 
login, yang dapat menyebabkan ketidakpastian bagi pengguna. Sementara itu, pelanggaran H8 ditemukan pada 
penggunaan warna yang tidak konsisten dan elemen desain yang terlalu ramai atau tidak minimalis, yang 
berdampak pada pada kebingungan dan kelelahan visual pengguna. Tingkat keparahan masalah 
diklasifikasikan menggunakan Nielsen's severity rating, dengan sebagian besar berada pada level 3 (masalah 
moderat), diikuti oleh level 4 dan 5 (masalah kritis). Distribusi lokasi masalah mencakup bagian aplikasi seperti 
halaman beranda (L1), menu transaksi (L2), mutasi rekening (L3), dan layanan tambahan (L4). Lokasi L1 
menjadi titik terpadat dengan 27 masalah teridentifikasi. Observasi terhadap pengguna, baik baru maupun 
lama, menunjukkan bahwa struktur navigasi yang kompleks dan penggunaan istilah teknis menghambat akses 
fitur penting seperti informasi rekening dan riwayat transaksi. Misalnya, banyak pengguna kesulitan 
menemukan fitur 'Top-Up' karena ikon dan terminologi yang tidak intuitif. Solusi desain baru dirancang 
berdasarkan temuan evaluasi dan prinsip Human-Centered Design (HCD). Beberapa rekomendasi mencakup, 
Penyederhanaan struktur menu agar lebih linear dan intuitif, Penggunaan warna yang konsisten dan kontras 
yang baik untuk visibilitas, Penempatan ikon transfer dan top-up di halaman utama agar mudah dijangkau, 
Penambahan fitur 'kirim cepat' untuk transaksi yang sering dilakukan. Contoh perbandingan desain sebelum 
dan sesudah perbaikan ditunjukkan melalui gambar. Setiap desain baru dijelaskan bagaimana perbaikannya 
menjawab masalah spesifik yang sebelumnya ditemukan. Misalnya, desain baru menu Top-Up kini 
menampilkan logo e-wallet lengkap seperti Dana, OVO, ShopeePay, dan lainnya, serta pilihan nominal yang 
lebih fleksibel. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya seperti oleh Riza Mulya (2024) dan Utami 
& Kurniawati (2023) yang menekankan pentingnya penyesuaian antarmuka terhadap ekspektasi dan kebutuhan 
pengguna lokal. Dengan mengadopsi prinsip HCD dan evaluasi heuristik, aplikasi Action Mobile menunjukkan 
peningkatan signifikan dalam kemudahan penggunaan, efisiensi navigasi, dan kepuasan pengguna. Setelah 
melakuakan pengujian heuristik tahap selanjutnya adalah menerapkan  human centered desain pada tahap ini 
melakukan observasi kepada user untuk melihat bagaimana user menggunakan aplikasi Action bank aceh saat 
pertama kali, dan bagaimana pengguna lama menggunakan aplikasi Action.  

Hasil observasi, aplikasi saat ini menghadapi sejumlah kendala yang menghambat kenyamanan dan 
efisiensi pengguna, terutama bagi pengguna awam. Navigasi yang kompleks dengan struktur menu berlapis 
dan penggunaan istilah teknis membuat pengguna kesulitan menemukan fitur atau informasi yang dibutuhkan. 
Proses layanan yang panjang juga mengurangi efisiensi dan kenyamanan. Informasi penting seperti nomor 
rekening dan saldo kurang dibedakan dengan jelas, sehingga menimbulkan kebingungan. Dari segi desain 
visual, aplikasi belum konsisten antar halaman, dengan perbedaan gaya tombol, warna, dan ukuran font yang 
membuat tampilan membingungkan. Ikon yang digunakan kurang jelas dan tidak selalu dilengkapi label teks, 
sementara tata letak elemen seperti judul promo dan posisi input kurang optimal. Kontras warna pada teks 
promosi juga kurang memadai sehingga sulit dibaca. Fitur tambahan seperti jadwal sholat dan arah kiblat masih 
sederhana dan kurang menarik secara visual. Validasi input belum optimal, sehingga potensi kesalahan input 
cukup tinggi. Aplikasi juga belum menyediakan fitur personalisasi untuk memudahkan pengguna mengatur 
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tampilan sesuai kebutuhan, misalnya menempatkan fitur favorit di posisi mudah diakses. Fitur bantuan atau 
FAQ sulit diakses dan kurang ringkas, sehingga pengguna kesulitan mendapatkan solusi. Logo asli layanan 
pembayaran seperti OVO dan Gopay belum ditampilkan jelas, mengurangi kepercayaan pengguna. Pilihan 
nominal top-up belum lengkap, memaksa pengguna memasukkan nominal secara manual yang rawan 
kesalahan. Dari segi desain visual, aplikasi belum konsisten antar halaman, terlihat dari perbedaan gaya tombol, 
warna, dan ukuran font yang membuat tampilan menjadi membingungkan. Ikon-ikon yang digunakan kurang  

Jelas dan tidak selalu dilengkapi label teks, sementara tata letak elemen seperti judul promo dan posisi 
input kurang optimal. Kontras warna pada teks promosi juga kurang memadai sehingga sulit dibaca. Fitur 
tambahan seperti jadwal sholat dan arah kiblat masih sederhana dan kurang menarik secara visual. Validasi 
input belum optimal, sehingga potensi kesalahan input cukup tinggi. Aplikasi juga belum menyediakan fitur 
personalisasi yang memudahkan pengguna mengatur tampilan sesuai kebutuhan, misalnya dengan 
menempatkan fitur favorit di posisi yang mudah diakses. yang dapat mengurangi kepercayaan pengguna. Selain 
itu, pilihan nominal top-up belum lengkap, sehingga pengguna sering kali harus memasukkan nominal secara 
manual yang rawan kesalahan. Solusi desain baru pada tahap ini di lakukan perancangan desain solusi 
berdasarkan masalah yang di temukan.  Adapun rekomendasi desain solusi dapat di lihat pada  Gambar 1. 

 

  
Gambar 2. Desain Awal Beranda Gambar 3. Rekomendasi Desain Beranda 

 
Pada desain awal dan rekomendasi aplikasi Action Mobile, ada perbedaan dalam tata letak dan visual. 

Tampilan beranda terlihat sederhana, tetapi tidak terstruktur (H1).Pengguna harus secara aktif mencari 
informasi penting seperti saldo karena tidak terlihat dengan jelas.Selain itu, navigasi (kontrol dan kebebasan 
pengguna) tidak optimal karena ikon utama tersebar luas dan berukuran kecil, membuat pengalaman pengguna 
kurang jelas (h2). Elemen visual seperti warna dan tata letak juga tidak menarik dan tidak memberikan kesan 
modern (h8). Rekomendasi desain solusi yang di rancang dengan merekomendasikan tampilan baru pada 
aplikasi Action Mobile, pada tampilan ini menghadirkan tata letak yang lebih terorganisir dengan penekanan 
pada hierarki informasi, warna yang variatif pada setiap menu icon, rekomendasi juga di lakukan pada bagian 
desain tampilan dengan menambahkan ornamen batik Aceh yang membuat ciri khas baru dari aplikasi dan 
menambah estetika dari tampilan, pada tampilan lihat saldo  menambah visualisasi kartu yang menampilkan 
informasi nama user, nomor rekening, dan cakupan klik lihat saldo yang lebih luas,  rekomendasi fitur baru 
yaitu doa harian dan informasi jadwal sholat yang langsung di letakan di tampilan bawah pada menu beranda 
Secara keseluruhan, rekomendasi desain memberikan kesan modern, profesional, dan ramah pengguna. 
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Gambar 4. Desain Awal Menu Top Up Gambar 5. Rekomendasi Desain Menu Top Up 

Pada tampilan top up desain awal  go pay tidak ada tombol bantu yang dapat mengantisipasi kesalaha 
pada saat melakukan proses input transaksi. Rekomendasi desain solusi pada tampilan pada menu top up yang 
di rancang dengan merekomendasikan tampilan dengan warnanyang lebih klasik, penambahan pada icon asli 
dari layanan Gopay, Ovo, LinkAja, dan PengCard penambahan icon ini memudahkan user menyediakan 
tombol pilihan nominal yang telah ditentukan. Perubahan ini tidak hanya membuat antarmuka lebih menarik 
secara visual, tetapi juga mempercepat proses top up, mengurangi potensi kesalahan input dan mengatisipasi 
kesalahan fatal yang akan terjadi pada pengguna. 

  
Gambar 6. Desain Awal Transfer Gambar 7. Rekomenadasi Desain Transfer 
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Untuk memudahkan pengguna dalam mengakses layanan transfer, disarankan agar fitur transfer 

diletakkan secara jelas pada halaman menu beranda. Penempatan ini bertujuan agar pengguna dapat dengan 
cepat menemukan dan menggunakan fitur transfer tanpa harus menelusuri menu yang rumit. Selain itu, 
direkomendasikan penambahan fitur “Kirim Cepat” yang berfungsi menampilkan daftar alamat transfer atau 
rekening tujuan yang sebelumnya pernah digunakan. Dengan adanya fitur ini, pengguna dapat dengan mudah 
dan efisien mengakses kembali alamat transfer yang sama tanpa perlu memasukkan data secara berulang. Pada 
tampilan transfer ke bank lain, disarankan adanya pembaruan layout agar terlihat lebih ringkas dan mudah 
dipahami, khususnya bagi pengguna baru. Fitur “Kirim Cepat” juga dapat diintegrasikan pada halaman 
transfer, sehingga daftar alamat transfer atau rekening tujuan yang pernah digunakan akan langsung muncul 
dan dapat dipilih dengan cepat. Dengan rekomendasi perubahan ini, diharapkan proses transfer menjadi lebih 
sederhana, cepat, dan ramah bagi seluruh pengguna aplikasi. 

 

  
Gambar 8. Desain Awal Riwayat Transaksi Gambar 9. Rekomendasi Desain Riwayat Transaksi 

 
Untuk meningkatkan kemudahan dan kenyamanan pengguna dalam mengakses informasi transaksi, 

disarankan agar seluruh riwayat transaksi dikumpulkan dalam satu fitur khusus yang dinamakan “Riwayat 
Transaksi”. Fitur ini dapat diakses melalui sebuah ikon yang diletakkan secara strategis pada halaman beranda 
aplikasi, sehingga pengguna dapat dengan mudah menemukan dan mengaksesnya kapan saja. Dengan 
penyatuan seluruh daftar riwayat transaksi dalam satu tampilan, pengguna tidak perlu lagi mencari-cari 
informasi di berbagai menu yang berbeda. Pada halaman “Riwayat Transaksi” tersebut, seluruh transaksi yang 
pernah dilakukan oleh pengguna akan ditampilkan secara terstruktur dan informatif, lengkap dengan detail 
seperti tanggal, jenis transaksi, nominal, serta status transaksi. Selain itu, untuk semakin memudahkan 
pengguna, sebaiknya juga ditambahkan fitur pencarian dan filter agar pengguna dapat menemukan transaksi 
tertentu berdasarkan kriteria yang diinginkan. Setiap transaksi yang tercantum juga sebaiknya dapat diklik 
untuk menampilkan informasi detail secara lebih lengkap. Dengan adanya perubahan ini, diharapkan 
pengalaman pengguna dalam mengakses riwayat transaksi akan menjadi lebih efisien, terorganisir, dan mudah. 
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Gambar 10. Desain Awal 

pembayaran listrik 
Gambar 11. Rekomendasi Desain pembayaran listrik 

 
Desain awal fitur pembayaran listrik mengharuskan pengguna untuk memasukkan ID pelanggan dan 

nominal pembayaran secara manual sebelum melanjutkan proses transaksi. Hal ini berpotensi menimbulkan 
kesalahan input dan memerlukan waktu lebih lama karena seluruh data harus diisi secara lengkap oleh 
pengguna. Sebaliknya, pada desain rekomendasi, pengguna hanya perlu mengisi ID pelanggan dan memilih 
nominal pembayaran dari beberapa pilihan yang sudah disediakan secara otomatis. Perbedaan utama antara 
kedua desain ini terletak pada kemudahan dan efisiensi; desain rekomendasi meminimalkan risiko kesalahan 
input sekaligus mempercepat proses transaksi. Dengan demikian, desain rekomendasi memberikan 
pengalaman pengguna yang lebih baik karena proses pembayaran menjadi lebih sederhana, cepat, dan lebih 
sedikit berpotensi menimbulkan error dibandingkan desain awal yang bersifat lebih manual 
  

 

 
Gambar 12. Desain Awal Tampilan Fitur Layanan Gambar 13. Desain Awal Tampilan Fitur Layanan 

Pada fitur FAQ, disarankan untuk mengelompokkan beberapa layanan penting seperti “Hubungi 
Kami”, “Syarat dan Ketentuan”, serta FAQ itu sendiri ke dalam satu menu terpadu. Penggabungan ini bertujuan 
agar pengguna dapat dengan cepat dan mudah mengakses layanan terkait, khususnya untuk menghubungi Bank 
Aceh ketika membutuhkan bantuan. Selain itu, direkomendasikan penambahan fitur chat sebagai sarana 
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komunikasi langsung yang dapat membantu pengguna mengatasi berbagai permasalahan yang mereka temui 
saat menggunakan aplikasi. Dengan adanya fitur chat ini, respons terhadap kendala pengguna dapat diberikan 
secara lebih cepat dan efisien. Untuk tampilan, fitur “Hubungi Kami” dan FAQ sebaiknya dirancang secara 
intuitif dan mudah dipahami, sehingga pengguna dapat dengan mudah menemukan informasi yang dibutuhkan 
tanpa kebingungan. Rekomendasi tampilan ini diharapkan dapat meningkatkan pengalaman pengguna dalam 
memperoleh bantuan dan informasi melalui aplikasi Bank Aceh. 
 

  
Gambar 14. Desain awal tampilan FAQ Gambar 15. Rekomendasi Desain FAQ 

 
Rekomendasi Penambahan icon asli dari layanan berfungsi untuk informasi cepat yang di lihat oleh 

pengguna pada  rekomendasi pertanyaan FAQ di Rekomendasikan  dengan List pertanyaan yang lebih ringkas 
dan terdapat fitur cari unutk menemukan pertanyaan yang di butuhkan dengan mudah, rekomendasi 
penambahan tombol klik akses kirim pesan berfungsi untuk mendapatkan solusi apa bila solusi pada FAQ tidak 
di temukan tombol kirim pesan akan langsung menuju halaman Tanya BAS Pada tampilan Action mobile 
ketiga menu ini di pisah dalam 3 fitur yang berbeda pada setiap fitur trdapat akses ada proses layanan. 

Hasil evaluasi di temukan 24 permasalahan yang di dapatkan evaluator, pelanggaran pada prinsip 
heuristik H1 visibilitas status sistem  di temukan 2 pelanggaran yaitu, tidak ada animasi login pada proses 
transaksi, dan pada prinsip heuristik  H2 kesesuaian antara sistem dan dunia nyata di temukan 4 pelanggaran 
yaitu icon Action cash tidak seragam, font nama user tidak bold, pada prinsip H4 konsistensi dan standar di 
temukan 2 pelanggaran yaitu pada tulisan assalamualaikum tidak begitu terlihat, warna icon transfer sedikit 
mencolok, pada prinsip heuristik  H7 fleksibilitas dan efisiensi penggunaan di temukan 3 pelanggaran yaitu, 
warna pada fitur layanan pembayaran kurang tampak, logo bank Aceh kurang banyak, pada prinsip H8 desain 
estetis dan minimalis di temukan 6 pelanggaran yaitu, tambahkan pilihan doa harian, layanan top up dana tidak 
ada, pada halaman informasi, promo yang di tampilkan terlalu sedikit, icon qris kurang tampak warnanya, tidak 
ada icon tambahkan ke favorit pada transfer, ukuran card liat saldo sedikit besar, warna hijau neon pada kartu 
lihat saldo tidak relevan dengan tema berdasarkan hasil evaluasi heuristik, solusi desain baru aplikasi Action 
mobile yang diajukan menunjukkan peningkatan signifikan di bandingkan desain awal, dengan mengatasi 
sebagian besar masalah usability yang teridentifikasi, sehingga menghasilkan antarmuka yang lebih efisien, 
dan sesuai dengan kebutuhan pengguna Action mobile bank Aceh. 

 
 4.  KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan mengenai usability testing pada 
aplikasi Action Mobile bank Aceh versi 1.2.4 menggunakan metode Human-Centered Design (HCD) dan 
Heuristic Evaluation, serta mempertimbangkan studi kasus di Bank Aceh Cabang Pembantu Cunda Kota 
Lhokseumawe, dapat disimpulkan bahwa evaluasi usabilitas menggunakan metode HCD dan Heuristic 
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Evaluation penerapan metode Human-Centered Design (HCD) dan Heuristic Evaluation berhasil 
mengidentifikasi berbagai masalah usabilitas signifikan pada aplikasi Action Mobile, terutama terkait 
visibilitas status sistem, kesesuaian istilah dan ikon dengan dunia nyata, kontrol pengguna, konsistensi desain, 
serta pencegahan kesalahan yang kurang optimal. Rekomendasi desain solusi berbasis temuan evaluasi 
berdasarkan hasil evaluasi, direkomendasikan perbaikan desain yang meliputi peningkatan umpan balik visual 
untuk status transaksi, penggunaan istilah dan ikon yang lebih familiar dan konsisten, penambahan fitur kontrol 
dan kebebasan pengguna untuk membatalkan atau mengoreksi tindakan, serta penyediaan validasi input yang 
ketat dan fitur personalisasi guna meningkatkan fleksibilitas dan efisiensi penggunaan. Hasil evaluasi dan 
implikasi perbaikan desain evaluasi desain solusi menunjukkan bahwa dengan mengimplementasikan 
rekomendasi berbasis prinsip heuristik dan pendekatan HCD, aplikasi dapat meningkatkan kemudahan 
penggunaan, mengurangi kesalahan pengguna, serta meningkatkan kepuasan dan efektivitas interaksi 
pengguna dengan aplikasi Action Mobile di Bank Aceh Cabang Pembantu Cunda, Kota Lhokseumawe. 
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