SKRIPSI

EVALUASI KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA MOBILE BANKING
DENGAN MODEL DELONE & MCLEAN
(STUDIKASUS: BNI MOBILE BANKING)

IBNAH SYATHIROH
NPM 20082010026

DOSEN PEMBIMBING
Arista Pratama, S.Kom., M.Kom.
Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom.

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR
FAKULTAS ILMU KOMPUTER

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI

2024



SKRIPSI

EVALUASI KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA MOBILE BANKING
DENGAN MODEL DELONE & MCLEAN
(STUDIKASUS: BNI MOBILE BANKING)

IBNAH SYATHIROH
NPM 20082010026

DOSEN PEMBIMBING
Arista Pratama, S.Kom., M.Kom.
Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom.

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAWA TIMUR
FAKULTAS ILMU KOMPUTER

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI

SURABAYA

2024



Halaman ini sengaja dikosongkan



LEMBAR PENGESAHAN

EVALUASI KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA
MOBILE BANKING DENGAN MODEL DELONE & MCLEAN
(STUDIXASUS: BNI MOBILE BANKING)

Oleh:
IBNAH SYATHIROH
NPM. 20082010026

Telah dipertahankan dihadapan dan diterima olch Tim Penguji Skripsi Program Studi Sistem
Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jawa Timur
Pada tanggal 5 Desember 2024. :

Menyetujui

NPT. 1 7119 91 032005 2 (Rembimbing I)
Eristva Mava Safitri, S.Kom., M.Kem,
NIP. 19930316 2019032 020

(Pembimbing IT)

Agung Brastamea Putrs, $.Kom., M.Kom,

NIP. 19851124 2021211 003 (Penguji I)

Anita Wulansari, S.Kom., M.Kom,

NIP. 19871015 2022032 (205 (Penguji IT)

Anindo Saka Fitri, $.T, M.Kom

NPT. 2 1219 93032526 8 (Penguji IIT)

‘Wengetahui
Dekan Fakultas Ilmu Komputer

Prof. DrAr. Novirina Hendrasarie, MT
NIP. 19681126 199403 2 001

iii

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

LEMBAR PERSETUJUAN

EVALUASI KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA .
MOBILE BANKING DENGAN MODEL DELONE & MCLEAN
(STUDIKASUS: BNI MOBILE BANKING)

Oleh ;
IBNAH SYATHIROH
NPM. 20082010026

Telah disetujui untuk mengikuti Ujian Skripsi

Menyetujui,

Dosen Pembimbing I Dosen Pembimbing 11

.

Arista Pratama S.Kom., M.Kom. Eristya Mava Safitri, S.Kom., M.Kom.
NPT, 17119 91 032005 2 NIP. 19930316 2019032 020

Kvordimator Skripsi
Program Studi Sistem Informasi
Fakultas Yimu Komputer

NIP. 19930316 2019032 020

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama Mahasiswa / NPM : 1bnah Syathiroh / 20082010026
Program Studi : Sistem Informasi

Dosen Pembimbing + 1. Arista Pratama, S.Kom., M.Kom.
2. Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom.

Dengan ini menyatakan bahwa Skripsi dengan judul “Evaluasi Kepercayaan
Terhadap Kepuasan Pengguna Mobile Banking Dengan Model Delone & Mclean

(Studikasus: BNI Mobile Banking)” adalah hasil karya sendiri, bersifat orisinal, dan

ditulis dengan mengikuti kaidah penulisan ilmiah.

kemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan ini,

anksi sesuai dengan ketentuan yang berlaku di

Bilamana di
maka saya bersedia menerima s

Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jawa Timur.

Surabaya, 12 Desember 2024

Mahasiswa
: Yais
By, 1

'Sl - el
@ 054AKX380138966

fbnah Syath.iroh
NPM. 20082010026

vii

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

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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