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ABSTRAK 
 

Erika Putri Mandalena (12190361), Analisis Pengukuran Tingkat Kesuksesan 

dan Keberhasilan terhadap Mobile Banking (M-banking) Bank BNI 

Menggunakan Respesifikasi model Delone & McLean. 

Mobile banking M-banking yang merupakan layanan informasi perbankan via 

wireless paling baru yang memiliki kemudahan teknologi mobile phone untuk 

kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan. Mobile banking adalah fasilitas yang 

digunakan nasabah untuk melakukan transaksi online yang hanya dapat digunakan di 

smartphone. Produk perbankan dilahirkan melalui perkembangan teknologi 

merupakan electronik banking. Salah satu elektronik banking yang banyak digunakan 

adalah mobile banking, berdasarkan laporan Mobile Ecosystem Forum (MEF), 

terdapat 80% responden dalam survei di Indonesia sudah menggunakan sarana 

mobile banking. Mobile banking diciptakan untuk nasabah agar dapat melakukan 

hampir semua jenis transaksi perbankan melalui sarana internet dan smartphone yang 

di unduh. Untuk mengukur tingkat kesuksesan teknologi informasi banyak peneliti 

yang menggunakan model kesuksesan Sistem Informasi Delone & McLean (Delone 

& McLean is Success Model). Model Delone & McLean merupakan model yang 

didalamnya terdapat enam konstruk yaitu, kualitas informasi, kualitas sistem, 

kepuasan pengguna, penggunaan, dampak individu dan dampak organisasional. 

Penelitian ini memiliki permasalahan yang telah diuraikan adalah sebagai berikut: 

Menganalisis faktor variabel kualitas sistem, variabel kualitas informasi, variabel 

pengguna, variabel kualitas layanan dan variabel manfaat bersih secara parsial dan 

konsisten terhadap variabel kepuasan pengguna mobile banking BNI kepada 

pengaruh tingkat kesuksesan dan keberhasilan yang mempengaruhi nasabah untuk 

memaksimalkan efisiensi serta mengoptimalkan kepuasan nasabah bank BNI untuk 

kenyamanan dalam bertransaksi. Maksud dan tujuan untuk melakukan analisis 

terhadap faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan dan keberhasilan nasabah 

untuk menggunakan layanan mobile banking, transaksi dapat dilakukan secara online 

dalam upaya meningkatkan kualitas kinerja bank dan meningkatkan kemajuan 

teknologi informasi. Berdasarkan penelitian yang telah dianalisis kualitas sistem, 

kepuasan pengguna, kualitas informasi, pengguna kualitas layanan manfaat bersih 

berkesinambungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna yang 

dihasilkan melalui perhitungan data kuesioner terhadap nasabah Bank BNI. 
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ABSTRACT 

Erika Putri Mandalena (12190361), Analysis of Measuring the Level of Success 

and Success of Bank BNI's Mobile Banking (M-banking) Using the Delone & 

McLean model specifications. 

Mobile banking M-banking which is the newest wireless banking information service 

that has the convenience of mobile phone technology for smooth and easy banking 

activities. Mobile banking is a facility used by customers to make online transactions 

that can only be used on smartphones. Banking products born through technological 

developments are electronic banking. One of the most widely used electronic 

banking is mobile banking, based on the Mobile Ecosystem Forum (MEF) report, 

80% of respondents in a survey in Indonesia have used mobile banking facilities. 

Mobile banking was created for customers to be able to carry out almost all types of 

banking transactions via the internet and downloaded smartphones. To measure the 

success rate of information technology, many researchers use the Delone & McLean 

Information System success model (Delone & McLean is Success Model). The 

Delone & McLean model is a model in which there are six constructs namely, 

information quality, system quality, user satisfaction, usage, individual impact and 

organizational impact. This study has problems that have been described as follows: 

Analyze the factors of system quality variables, information quality variables, user 

variables, service quality variables and net benefits variables partially and 

consistently on BNI mobile banking user satisfaction variables to influence the level 

of success and success that affect customers to maximize efficiency and optimize 

BNI bank customer satisfaction for convenience in transactions. The intent and 

purpose is to carry out an analysis of the factors that influence customer satisfaction 

and success in using mobile banking services, transactions can be carried out online 

in an effort to improve the quality of bank performance and advance information 

technology. Based on research that has analyzed system quality, user satisfaction, 

information quality, user service quality positive and significant sustainable net 

benefits on user satisfaction generated through the calculation of questionnaire data 

on Bank BNI customers. 
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ABSTRAK 
 

Erika Putri Mandalena (12190361), Analisis Pengukuran Tingkat Kesuksesan 

dan Keberhasilan terhadap Mobile Banking (M-banking) Bank BNI 

Menggunakan Respesifikasi model Delone & McLean. 

Mobile banking M-banking yang merupakan layanan informasi perbankan via 

wireless paling baru yang memiliki kemudahan teknologi mobile phone untuk 

kelancaran dan kemudahan kegiatan perbankan. Mobile banking adalah fasilitas yang 

digunakan nasabah untuk melakukan transaksi online yang hanya dapat digunakan di 

smartphone. Produk perbankan dilahirkan melalui perkembangan teknologi 

merupakan electronik banking. Salah satu elektronik banking yang banyak digunakan 

adalah mobile banking, berdasarkan laporan Mobile Ecosystem Forum (MEF), 

terdapat 80% responden dalam survei di Indonesia sudah menggunakan sarana 

mobile banking. Mobile banking diciptakan untuk nasabah agar dapat melakukan 

hampir semua jenis transaksi perbankan melalui sarana internet dan smartphone yang 

di unduh. Untuk mengukur tingkat kesuksesan teknologi informasi banyak peneliti 

yang menggunakan model kesuksesan Sistem Informasi Delone & McLean (Delone 

& McLean is Success Model). Model Delone & McLean merupakan model yang 

didalamnya terdapat enam konstruk yaitu, kualitas informasi, kualitas sistem, 

kepuasan pengguna, penggunaan, dampak individu dan dampak organisasional. 

Penelitian ini memiliki permasalahan yang telah diuraikan adalah sebagai berikut: 

Menganalisis faktor variabel kualitas sistem, variabel kualitas informasi, variabel 

pengguna, variabel kualitas layanan dan variabel manfaat bersih secara parsial dan 

konsisten terhadap variabel kepuasan pengguna mobile banking BNI kepada 

pengaruh tingkat kesuksesan dan keberhasilan yang mempengaruhi nasabah untuk 

memaksimalkan efisiensi serta mengoptimalkan kepuasan nasabah bank BNI untuk 

kenyamanan dalam bertransaksi. Maksud dan tujuan untuk melakukan analisis 

terhadap faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan dan keberhasilan nasabah 

untuk menggunakan layanan mobile banking, transaksi dapat dilakukan secara online 

dalam upaya meningkatkan kualitas kinerja bank dan meningkatkan kemajuan 

teknologi informasi. Berdasarkan penelitian yang telah dianalisis kualitas sistem, 

kepuasan pengguna, kualitas informasi, pengguna kualitas layanan manfaat bersih 

berkesinambungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna yang 

dihasilkan melalui perhitungan data kuesioner terhadap nasabah Bank BNI. 

 

 

Kata Kunci : Aplikasi, Perbankan, Mobile Banking, Bank BNI, Delone & McLean 

  



ABSTRACT 

Erika Putri Mandalena (12190361), Analysis of Measuring the Level of Success 

and Success of Bank BNI's Mobile Banking (M-banking) Using the Delone & 

McLean model specifications. 

Mobile banking M-banking which is the newest wireless banking information service 

that has the convenience of mobile phone technology for smooth and easy banking 

activities. Mobile banking is a facility used by customers to make online transactions 

that can only be used on smartphones. Banking products born through technological 

developments are electronic banking. One of the most widely used electronic 

banking is mobile banking, based on the Mobile Ecosystem Forum (MEF) report, 

80% of respondents in a survey in Indonesia have used mobile banking facilities. 

Mobile banking was created for customers to be able to carry out almost all types of 

banking transactions via the internet and downloaded smartphones. To measure the 

success rate of information technology, many researchers use the Delone & McLean 

Information System success model (Delone & McLean is Success Model). The 

Delone & McLean model is a model in which there are six constructs namely, 

information quality, system quality, user satisfaction, usage, individual impact and 

organizational impact. This study has problems that have been described as follows: 

Analyze the factors of system quality variables, information quality variables, user 

variables, service quality variables and net benefits variables partially and 

consistently on BNI mobile banking user satisfaction variables to influence the level 

of success and success that affect customers to maximize efficiency and optimize 

BNI bank customer satisfaction for convenience in transactions. The intent and 

purpose is to carry out an analysis of the factors that influence customer satisfaction 

and success in using mobile banking services, transactions can be carried out online 

in an effort to improve the quality of bank performance and advance information 

technology. Based on research that has analyzed system quality, user satisfaction, 

information quality, user service quality positive and significant sustainable net 

benefits on user satisfaction generated through the calculation of questionnaire data 

on Bank BNI customers. 
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