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ABSTRAK 

 

Nama Mahasiswa / NPM   Ibnah Syathiroh /  20082010026 

Judul Skripsi                     : Evaluasi Kepercayaan terhadap Kepuasan 

Pengguna Mobile Banking dengan Model Delone 

& Mclean (Studikasus: BNI Mobile Banking) 

Dosen Pembimbing          : 1. Arista Pratama, S.Kom., M.Kom 

 2. Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom 

 

 

Seiring berjalannya waktu, teknologi terus menciptakan berbagai inovasi 

salah satunya adalah mobile banking yang merupakan sebuah aplikasi yang 

mempermudah pengguna untuk melakukan transaksi secara online melalui 

smartphone. Dalam implementasi BNI mobile banking, terdapat beberapa 

permasalahan, salah satunya adalah rendahnya tingkat kepercayaan pengguna 

yang disebabkan oleh kurangnya kemudahan dalam penggunaan aplikasi tersebut. 

Berbagai masalah yang dialami pengguna BNI mobile banking, seperti seringnya 

aplikasi keluar otomatis sebelum transaksi selesai atau munculnya banyak bug 

setelah pembaruan akan menjadi faktor yang mempengaruhi tingkat kepercayaan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi kepercayaan terhadap 

kepuasan pengguna mobile banking menggunakan model DeLone dan McLean. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah System Quality, Information 

Quality, Service Quality, Structural Assurance, Trust, Task Characteristic, dan 

User Satisfaction. Data sampel yang digunakan sebanyak 400 responden yang 

berdomisili Surabaya dan dianalisis menggunakan metode SEM-PLS. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Trust memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel User Satisfaction. Variabel Task Characteristic dan 

Structural Assurance yang berpengaruh signifikan terhadap variabel User 

Satisfaction. Sedangkan variabel System Quality, Information Quality, dan 

Service Quality berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap variabel 

Trust. Kemudian hubungan variabel yang berpengaruh kuat pada variabel User 

Satisfaction adalah variabel Trust dengan nilai original sampel 0.577. Semakin 

tinggi kepercayaan pengguna maka semakin puas pengguna menggunakan mobile 

banking. 

 

Kata Kunci: mobile banking, system quality, information quality, service quality, 

task characteristic, structural assurance, trust, user satisfaction. 
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ABSTRACT 

 

Student Name / NPM       : Ibnah Syathiroh /  20082010026 

Thesis Title                       : Evaluation of Trust in Mobile Banking User 

Satisfaction with the Delone & Mclean Model 

(Case study: BNI Mobile Banking) 

Advisor                             : 1. Arista Pratama, S.Kom., M.Kom 

 2. Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom 

 

ABSTRACT 

 

As time goes by, technology continues to create various innovations, one of 

wich is mobile banking, wich is an application that makes it easier for users to make 

online transactions via smartphones. In the implementation of BNI mbole banking, 

there are several problems, one of which is the low level of user trust caused by the 

lack of convinience in using the application. Various problems experienced by BNI 

mobile banking users, such as the frequent automatic exit of the application before 

the transaction is completed or the appearance of many bugs after the update will 

be a factor affecting the level of trust. 

The purpose of this study was to evaluate trust in mobile banking user 

satisfaction using the DeLone and McLean model. The variables used in this study 

are System Quality, Information Quality, Service Quality, Structural Assurance, 

Trust, Task Characteristic, and User Satisfaction. The sample data used were 400 

respondents who live in Surabaya and were analyzed using the SEM-PLS method. 

The analysis results show that the trust variable has a significant influence 

on the User Satisfaction variable. Task Characteristic and Structural Assurance 

variables have a significant effect on User Satisfaction variables. While the System 

Quality, Information Quality, and Service Quality variables have a positive but 

insighnificant effect on the trust variable. Then the variable relationship that has a 

strong effect on the User Satisfaction variable is the trust variable with an original 

sample value of 0.577. the higher the user’s, the more satisfied the user is using 

mobile banking. 

 

Keywords: mobile banking, system quality, information quality, service quality, 

task characteristic, structural assurance, trust, user satisfaction. 
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