
Cogito Smart Journal | VOL. 9 - NO.1, JUNE 2023   n  109 
 

Fakultas Ilmu Komputer | Universitas Klabat | CORIS | ISSN: 2541-2221 | E-ISSN: 2477-8079  

Mengetahui Tingkat Kegunaan Pengguna Pada Aplikasi 
Pospay Dengan Metode Heuristik 

(Studi Kasus: Kantor Pos Purbalingga) 
 

Understanding the Level of User Usability in the Pospay 
Application Using the Heuristic Method 
(Case Study: Purbalingga Post Office) 

 
Dwi Krisbiantoro1 , Sarmini2, Cita Kharisma3 

1,2Fakultas Ilmu Komputer, Universitas Amikom Purwokerto   
3Program Studi Sistem Informasi, Fakultas Ilmu Komputer, Universitas Amikom Purwokerto 

e-mail: dwikris@amikompurwokerto.ac.id1, sarmini@amikompurwokerto.ac.id2
, 

citaakharsima@gmail.com3 
 
 

Abstrak 
Penggunaan teknologi sangat berpengaruh terhadap perusahaan seperti pada PT. Pos 

Indonesia yang berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dengan memanfaatkan teknologi 
informasi. Guna meningkatkan kualitas layanan dan produk, PT. Pos mengembangkan suatu 
mobile apps yang bernama PosPay. Heuristic Evaluation adalah salah satu metode yang dapat 
digunakan untuk menilai tingkat kegunaan yang dirasakan oleh pelanggan pada aplikasi PosPay. 
Pada penelitian yang dilakukan penilaian berfokus kemudahan penggunaan aplikasi, 
kenyamanan dan kesalahan yang terjadi pada sistem. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 
tingkat kegunaan yang dirasakan pengguna aplikasi PosPay dan memberikan rekomendasi 
perbaikan berdasarkan hasil penilaian yang dilakukan. Teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan analisis dokumen kuesioner atau angket yang disebar kepada pengguna aplikasi PosPay 
dikalangan masyarakat. Berdasarkan hasil uji t yang dilakukan secara parsial atau sendiri-
sendiri pada tiap variabel, terdapat 2 variabel yang mempengaruhi kemudahan penggunaan 
Aplikasi Pospay (usability) yaitu variabel visibility of system status dan recognation rather than 
recall dan berdasarkan hasil uji f terdapat 8 (delapan) variabel yang tidak berdampak signifikan 
terhadap kemudahan penggunaan Aplikasi PosPay.  
 
Kata kunci— Usability, Evaluasi, Heuristik, PosPay 
 
 

Abstract 
 The use of technology is very influential on companies such as PT. Pos Indonesia which 

seeks to improve service quality by utilizing information technology. In order to improve the 
quality of services and products, PT. Pos developed a mobile app called PosPay. Heuristic 
Evaluation is a method that can be used to assess the level of usability felt by customers in the 
PosPay application. In the research conducted the assessment focuses on the ease of use of the 
application, convenience and errors that occur in the system. The purpose of this study was to 
determine the level of usefulness felt by users of the PosPay application and provide 
recommendations for improvements based on the results of the assessment carried out. The data 
collection technique was carried out by analyzing document questionnaires or questionnaires 
which were distributed to users of the PosPay application among the community. Based on the 
results of the t test which was carried out partially or individually on each variable, there were 2 
variables that affected the ease of use of the Pospay Application (usability), namely the visibility 
of system status and recognition rather than recall variables and based on the f test results there 
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were 8 (eight) variables which does not have a significant impact on the ease of use of the PosPay 
Application. 

 
Keywords— Usability, Evaluation, Heuristic, PosPay 
 
 

1. PENDAHULUAN 
 

os Indonesia telah memanfaatkan perkembangan teknologi informasi untuk memperkuat 
proses bisnis yang telah berjalan. Infrastruktur jaringan yang telah diimplementasikan oleh 

Pos Indonesia mampu meningkatkan kemampuan layanan Pos Indonesia untuk menjangkau 
ribuan titik layanan baik pada tingkat kota, kabupaten, kecamatan, kelurahan atau desa bahkan 
daerah terpencil di Indonesia. Sistem terintegrasi dilakukan untuk menghubungkan satu titik 
dengan titik lainnya, dan untuk memudahkan seluruh layanan serta identifikasi pengiriman ke 
seluruh wilayah indonesia maka diterapkan sistem kode pos [1] 

PosPay adalah layanan rekening giropos berbasis digital yang disediakan bagi pemegang 
rekening giropos agar dapat menggunakan perangkat mobile untuk mengakses layanan giropos 
dan melakukan transaksi layanan keuangan pos Indonesia. Semua masyarakat Indonesia adalah 
target pasar PosPay yang menawarkan layanan bagi mereka yang ingin membayar tagihan 
termasuk listrik, PDAM, cicilan kendaraan, dan BPJS hingga pengiriman uang melalui Giropos 
[2].  Menurut salah satu pegawai kantor Pos Purbalingga selaku admin yang mengelola aplikasi 
PosPay tersebut menerima keluhan dari para pengguna. Para pengguna tersebut merasa tidak puas 
dengan pelayanan aplikasi PosPay dan kurangnya informasi atau penjelasan dari perusahaan 
kepada pengguna. Berdasarkan hasil observasi pada aplikasi PosPay di playstore banyak 
pengguna yang mengatakan bahwa aplikasi tersebut mengalami error seperti log-out secara tiba-
tiba, transaksi gagal, gagal melakukan log-in meskipun user name dan password-nya sudah benar 
dan masih banyak masalah lainnya. Peneliti menganalisa dengan objek aplikasi PosPay dengan 
total 800 ulasan, dimana hasil menunjukkan tingkat penilaian adalah rata-rata mendapat nilai 1 
(satu), hasil ini juga menunjukkan bahwa aplikasi PosPay masih terdapat beberapa kelemahan 
dan perlu untuk dilakukan perbaikan untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan.[3][4] 

Berdasarkan permasalahan pada aplikasi PosPay maka diperlukan evaluasi usability atau 
kegunaan untuk mengetahui masalah usability pada aplikasi ini dan membantu mencapai tujuan 
perusahaan agar memberikan pelayanan yang jauh lebih baik melalui aplikasi PosPay ini[5]. 
Untuk menilai setiap atribut pada sistem maka pada penilaian yang dilakukan meliputi berbagai 
tahapan seperti perencanaan, pengembangan, implementasi atau penggunaan [6].  

Usability memiliki karakteristik sistem yang dapat mencegah kesalahan penggunaan serta 
untuk menentukan apakah sistem efektif dan berfungsi dengan baik dapat menggunakan 
tanggapan atau emosi positif atau negatif, serta nilai yang diberikan dari kepuasan pengguna  
Penilaian heuristik dikenal sebagai model penilaian kegunaan yang memanfaatkan poin-poin 
yang saling terhubung untuk memeperbaiki desain sistem secara efektif [7][8][9]. Berdasarkan 
pendapat mengenai evaluasi heuristik yang meliputi faktor-faktor kegunaan maka penilaian 
kegunaan pengguna pada aplikasi PosPay menggunakan metode tersebut[10]. 

Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini menggunakan metode heuristik karena metode 
ini dapat membantu mengidentifikasi masalah kegunaan user secara keseluruhan pada sistem 
yang diteliti dan penilaian dengan metode evaluasi heuristik dapat digabungkan dengan metode 
pengujian yang lain serta proses pengujiannya yang lebih mudah [4] . Penelitian ini bertujuan 
untuk menilai tingkat kegunaan pengguna aplikasi PosPay dan diharapkan hasil penelitian ini 
dapat memberikan rekomendasi perbaikan yang pada akhirnya dapat meningkatkan kemudahan  
pengguna dalam menggunakan aplikasi PosPay.  
 

P 
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2. METODE PENELITIAN 
 

Beberapa metode pengumpulan data seperti metode observasi, wawancara dan 
penyebaran kuesioner kepada responden digunakan sebagai metode dalam pengumpulan data 
pada penelitian ini. Sedangkan untuk menilai kegunaan pengguna pada aplikasi PosPay 
menggunakan metode heuristik. Penggunaan metode heruistik merupakan pendekatan yang 
dilakukan untuk mengukur secara menyeluruh terhadap sebuah perangkat lunak dengan 
berpedoman terhadap 10 bentuk variabel yang ada[11] [12][13] . Pada proses pengolahan data 
terdapat beberapa uji yang dilakukan seperti uji validitas, reliabilitas dan uji asumsi klasik yang 
selanjutnya dilakukan analisis regresi linier berganda, koefisien determinian R dan uji hipotesis. 
Berikut adalah alur penelitian yang dilakukan pada penelitian ini, seperti pada gambar 1. 

 

 
 

Gambar 1 Konsep Penelitian 

 
2.1 Identifikasi Masalah 
 Pada tahap ini peneliti melakukan identifikasi masalah yang sebelumnya telah melakukan 

studi pustaka terkait dengan evaluasi heruistic dengan mengumpulkan dan membaca literatur 
dari berbagai sumber jurnal yang terkait dengan topik penelitian. 

2.2. Kuesioner 
 Tahapan selanjutnya adalah membuat kuesioner yang dibagikan kepada responden atau 

pengguna pospay dengan mengacu pada metode evaluasi heuristic dengan 10 variabel 
indikator yang diusulkan oleh Nielsen[14] dari responden yang ada dikelompokan 
berdasarkan tingkat pendidikan, usia, dan jenis kelamin.[15][16] 

2.3.  Uji Validitas dan Realibilitas 
 Tahapan ini dilakukan untuk menguji apakah butir pertanyaan yang akan diuji itu valid dan 

realibilitas digunakan untuk mengukur apakah alat atau instrument yang digunakan nantinya 
dapat menghasilkan data yang konsisten. 

2.4. Pengambilan Data 
 Setelah dilakukan uji validitas dan realibilitas langkah berikutnya adalah proses pengambilan 

data yang valid dan realibel untuk nantinya dilakukan penarikan dan kesimpulan hasil 
penelitian yang dilakukan. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
 

1. Aplikasi Pospay 
Aplikasi yang merupakan produk dari kantor pos yang mengembangkan dari sisi teknologi 
dan digitalisasi dalam pembayaran dengan tujuan mempermudah pelayanan kepada 
masyarakat [17] berikut merupakan tampilan dari pospay 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2 Tampilan Pos Pay 
 

2. Uji Validitas 
Matriks korelasi produk momen digunakan untuk menguji validitas data dengan 
menggunakan SPSS versi 23. Pengujian ini bertujuan untuk membandingkan hasil nilai 
signifikan uji validitas dengan taraf signifikan 5%. Kriteria dalam uji validitas dinyatakan 
valid apabila nilai signifikan kurang dari 5%. Pada penelitian ini jumlah data yang dapat 
dihitung berjumlah 31 responden dengan taraf kesalahan signifikan sebesar 5% [18]. Tabel 
1 menyajikan hasil pengujian validitas secara keseluruhan: 
 

Tabel 1 Uji Validitas Data 
 

No Item RHitung Sig. Kategori 
1 VS1 0,764 0,000 Valid 
2 VS2 0,784 0,000 Valid 
3 VS3 0,887 0,000 Valid 
4 MBS1 0,827 0,000 Valid 
5 MBS2 0,811 0,000 Valid 
6 MBS3 0,735 0,000 Valid 
7 UC1 0,717 0,000 Valid 
8 UC2 0,750 0,000 Valid 
9 UC3 0,740 0,000 Valid 
10 CS1 0,815 0,000 Valid 
11 CS2 0,751 0,000 Valid 
12 CS3 0,619 0,000 Valid 
13 EP1 0,864 0,000 Valid 
14 EP2 0,645 0,000 Valid 
15 EP3 0,744 0,000 Valid 
16 RR1 0,857 0,000 Valid 
17 RR2 0,714 0,000 Valid 
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18 RR3 0,763 0,000 Valid 
19 FE1 0,709 0,000 Valid 
20 FE2 0,772 0,000 Valid 
21 FE3 0,760 0,000 Valid 
22 AM1 0,651 0,000 Valid 
23 AM2 0,762 0,000 Valid 
24 AM3 0,692 0,000 Valid 
25 DG1 0,779 0,000 Valid 
26 DG2 0,514 0,002 Valid 
27 DG3 0,533 0,003 Valid 
28 HD1 0,809 0,000 Valid 
29 HD2 0,815 0,000 Valid 
30 HD3 0,737 0,000 Valid 
31 US1 0,857 0,000 Valid 
32 US2 0,714 0,000 Valid 
33 US3 0,763 0,000 Valid 

 
Berdasarkan kriteria tersebut maka diketahui bahwa data pada penelitian ini dinyatakan 
valid, karena nilai siginfikan tiap – tiap variabel memiliki nilai signifikan < 0.05. 
 

3. Uji Reliabilitas  
Kriteria pengujian uji reliabilitas ini dapat dihitung dengan menentukan nilai cronbach alpha. 
Item pertanyaan pada setiap variabel dinyatakan reliabel jika nilai cronbach alpha > 0.6 maka 
item pertanyaan dinyatakan reliabel, sedangkan jika nilai cronbach alpha < 0.6 maka 
kuesioner tersebut dikatakan tidak reliabel. Tabel 2 menyajikan hasil uji reabilitas secara 
keseluruhan [18]. 
 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas  
No Item Nilai Chronbach Alpha Hasil 
1 Visibility of system status 0,744 Reliabel 
2 Match between system and real world 0,694 Reliabel 
3 Use control and freedom 0,652 Reliabel 
4 Consitency and standard 0,651 Reliabel 
5 Error prevention 0,617 Reliabel 
6 Recognation rather than recall 0,676 Reliabel 
7 Flexibility and efficient of use 0,687 Reliabel 
8 Aesthetic and minimalis 0,757 Reliabel 

9 Help users recognize dialogue and recovers 
from errors 0,670 Reliabel 

10 Help and documentation 0,688 Reliabel 
11 Usability 0,676 Reliabel 

 
4. Uji Normalitas 

Pada tahap ini, digunakan Kolmogorov Smirnov pada SPSS untuk melakukan pengujian. 
Pada penelitian ini syarat untuk menyatakan bahwa suatu data itu normal atau tidak 
didasarkan pada kriteria berikut: 
1) Nilai sig. atau probabilitas kurang dari 0.05 hasil distribusi adalah tidak normal. 
2) Nilai sig. atau probabilitas lebih dari 0.05 hasil distribusi adalah normal [8]. 
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Gambar 3 Hasil Uji Normalitas. 

 
Hasil pengujian diatas pada gambar 3, menunjukan bahwa distribusi data pada residual dalam 
regresi linear berganda mendapatkan nilai Sig. sebesar 0.84 yang artinya nilai lebih besar 
dari nilai Sig 0.05. Maka dengan demikian hasil uji normalitas dari pengaruh 10 variabel 
Evaluasi Heuristik terhadap kepuasan pengguna dapat dinyatakan data terdistribusi normal. 
 

5. Uji Multikolinieritas 
Untuk memastikan interkorelasi antar variabel independen pada sebuah model regresi. 
Hubungan ini juga disebut sebagai hubungan yang selaras atau berpengaruh antar variabel 
bebas yang satu dengan bebas lainnya. Model regresi dianggap baik jika tidak terjadi 
multikolinieritas di dalamnya. Pada penelitian ini syarat untuk memenuhi uji 
multikolinieritas didasarkan pada kriteria berikut [8]: 
1) Nilai Tolerance lebih daro 0,1 
2) Nilai Variance Inflantion Factor (VIP) kurang dari 0,1 

 
Gambar 4 Hasil Uji Multikolinieritas 

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas diketahui 10 variabel heuristic pada penelitian ini 
memiliki nilai toleransi > 0.1 dan nilai VIF < 10. Maka dengan kata lain pada penelitian yang 
dilakukan tidak ditemukan multikolinieritas. 
 

6. Uji Heteroskedastisitas 
Adanya perbedaan varians dari residual pada pengamatan satu dengan yang lainnya maka 
perlu dilakukan uji heteroskedastisitas untuk menguji model regresi. Jika tidak ditemukan 
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adanya heteroskedastisitas maka model regresi dapat dikatan sebagai model regresi yang 
baik. Uji glejser digunakan untuk melakukan pengujian ini. Pada penelitian ini syarat untuk 
menyatakan bahwa tidak terjadinya heteroskedastisitas yaitu apabila nilai Sig lebih dari 0.05 
[8]. 

 
Gambar 5  Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
7. Analisis Regresi Linear Berganda 

Untuk mengetahui hubungan diantara variabel independen dan dependen maka dilakukan 
analisis regresi linear berganda [8]. Gambar 6 menyajikan hasil analisis regresi linier 
berganda. 

 
Gambar 6  Hasil Analisis Regersi Linier Berganda 

 
8. Uji Koefisian Determinan R 

Nilai koefisien determinan (R²) menjelaskan bahwa adanya keterbatasan kemampuan 
variable terikat jika nilai R² lebih kecil dari 1, namun jika nilai R² yang dihasilkan hampir 
mencapai nilai 1 maka dapat dikatakan bahwa kemampuan variabel terikat dapat dijelaskan 
hampir secara menyeluruh oleh variabel tidak terikat [8].  
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Gambar 7  Hasil Uji Koefisien Determinan 

 
Hasil diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi adalah 0.987 atau 98.7% dimana 
nilai tersebut mendekati 1 yang artinya variabel bebas mampu menjelaskan secara 
menyeluruh yang berkaitan dengan kepuasan pengguna PosPay terhadap masyarakat 
Purbalingga (variabel terikat). 
 

9. Pengujian Hipotesis 
Terdapat beberapa pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah hipotesis diterima 
atau ditolak yaitu:  
a. Uji t (Parsial) 

Pengujian ini dilakukan untuk mendapatkan hubungan kepuasan pengguna antara 
variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) secara sendiri – sendiri dari tiap 
- tiap varibel. Kriteria yang digunakan pada uji t yaitu [19] 
1. Jika nilai Sig. > 0.05, maka menunjukkan bahwa Ho dinyatakan diterima dan H1 

ditolak 
2. Jika nilai Sig. < 0.05, maka menunjukkan bahwa Ho dinyatakan ditolak dan H1 

diterima 

 
Gambar 8 Hasil Uji T (Parsial) 

Pada gambar 8 diatas menunjukkan bahwa variabel visibility of system status dan 
recognation rather than recall mendapatkan t-value < 0.05, maka variabel visibility of 
system status dan recognation rather than recall berpengaruh positif terdapat usability. 
kemudian untuk variabel use control and freedom, consitency and standard, error 
prevention, help users recognize dialogue and recovers from errorsmatch between 
system, and real world, flexibility and efficient of use, aesthetic and minimalis dan help 
and documentation diketahui t-value > 0.05, oleh karena itu semua variabel tersebut  tidak 
memiliki pengaruh terhadap usability. 
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b. Uji F (Simultan) 

Uji f bertujuan untuk memastikan hubungan variabel independen (X) terhadap dependen 
(Y) secara simultan (keseluruhan) pada kepuasan pengguna aplikasi PosPay. Kriteria 
yang digunakan pada uji f yaitu [9]:  
1. Jika nilai Sig. > 0.05, maka menunjukkan bahwa Ho dinyatakan diterima dan H1 

ditolak 
2. Jika nilai Sig. < 0.05, maka menunjukkan bahwa Ho dinyatakan ditolak dan H1 

diterima 

 
Gambar 9  Hasil Uji F (Simultan) 

 
Gambar 9 menunjukkan bahwa terdapat hasil yang signifikan dari semua variabel X yaitu 
nilai sig. 0.000 < 0.05, dengan kata lain terdapat signifikasi hubungan secara simultan 
dari semua variabel X dengan variabel Y. 
 

9. Kesimpulan Hasil Hipotesis 
Hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan dan berdasarkan pada literatur 

sebelumnya [20] yang menyatakan bahwa jika H0 dterima dan H1 ditolak maka variabel X 
tidak berdampak signifikan/positif terhadap variabel Y dan jika H0 ditolak dan H1 diterima 
maka variabel X berdampak signifikan/positif terhadap variabel Y. Berikut tabel 3 yang 
merupakan rangkuman pengujian pada tahap penelitian ini: 
 

Tabel 3 Rangkuman Uji Hipotesis 
No Hipotesis Variabel H₀ H₁ 
1 H1 Visibility of System Status Ditolak Diterima 
2 H2 Match Between System and Real World Diterima Ditolak 
3 H3 Use Control and Freedom Diterima Ditolak 
4 H4 Consitency and Standard Diterima Ditolak 
5 H5 Error Prevention Diterima Ditolak 
6 H6 Recognation Rather Than Recall Ditolak Diterima 
7 H7 Flexibility and Efficient of Use Diterima Ditolak 
8 H8 Aesthetic and minimalis Diterima Ditolak 
9 H9 Help Users Recognize Dialogue and 

Recovers From Errors 
Diterima Ditolak 

10 H10 Help and Documentation Diterima Ditolak 
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4. KESIMPULAN 
 
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dilakukan terhadap evaluasi usability pengguna 

aplikasi PosPay maka diperoleh kesimpulan bahwa dari 10 variabel heuristik yang diuji di aplikasi 
PosPay, terdapat 2 variabel yang mempengaruhi kemudahan dalam penggunaan Aplikasi Pospay 
(usability) yaitu variabel visibility of system status dan recognation rather than recall sedangkan 
sisanya terdapat 8 (delapan) variabel yang tidak memiliki pengaruh terhadap kemudahan 
penggunaan aplikasi PosPay. Sehingga perlu ditekankan pada 2 variabel yang memiliki pengaruh 
untuk ditingkatkan agar kepuasan pengguna dalam penggunaan pospay dapat terus terjaga. 
 

5. SARAN 
 

Diharapkan aplikasi PosPay untuk memberikan informasi yang lebih sesuai dengan 
kebutuhan pengguna dan memperbarui tampilan aplikasi PosPay yang dapat memudahkan 
pengguna untuk menggunakan aplikasi tersebut tanpa kesulitan. Sehingga pengguna aplikasi 
PosPay dapat dengan mudah mengerti alur dalam menggunakan aplikasi tersebut. Dalam 
penelitian selanjutnya diharapkan peneliti menggunakan metode yang lain seperti Usability 
Testing untuk mengevaluasi aplikasi PosPay ini karena kualitas suatu aplikasi tidak hanya diukur 
menggunakan metode evaluasi heuristik. 
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