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COMBINATION APPROACH OF UTAUT 2 AND
DELONE & MCLEAN MODELS TO IDENTIFY
FACTORS INFLUENCING USER SATISFACTION AT
BANK JAMBI MOBILE

Novrinda Khairun Nisak, Ali Ibrahim, Ermatita

Abstract

Mobile banking is a digital banking innovation designed to simplify transactions
and account management. However, based on Playstore reviews, 30% of users still
face issues, particularly in accessing the app, which leads to transaction failures.
This study aims to identify the factors influencing user satisfaction using the SEM-
PLS method, which is suitable for complex models with multiple latent variables.
Data were collected from 382 respondents using the Lemeshow formula. Validity
was tested using factor loading (>0.7), and reliability was confirmed through
Cronbach's Alpha and Composite Reliability (>0.7). The results show that human-
related factors significantly contribute to user satisfaction, with an R-Square value
of 43.6%. Key influencing factors include Price Value, Performance and Effort
Expectancy, Social Influence, Hedonic Motivation, Facilitating Conditions, Habit,
and Behavioral Intention. Effort Expectancy (ease of use) emerged as the dominant
factor. It is recommended to improve access speed, system stability, and implement
Al-driven customer support. Future research could explore the role of trust and
security perception in enhancing user satisfaction and loyalty.

Keywords : Delone & Mclean, User Satisfaction, UTAUT 2
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PENDEKATAN KOMBINASI MODEL UTAUT 2 DAN
DELONE & MCLEAN UNTUK MENGIDENTIFIKASI
FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
KEPUASAN PENGGUNA PADA BANK JAMBI MOBILE

Novrinda Khairun Nisak , Ali Ibrahim , Ermatita

ABSTRAK

Mobile Banking adalah inovasi digital perbankan yang mempermudah transaksi
dan pengelolaan rekening. Namun, berdasarkan ulasan di Playstore, 30% pengguna
masih menghadapi kendala, terutama terkait akses aplikasi yang menyebabkan
kegagalan transaksi. Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pengguna dengan menggunakan metode SEM-PLS, yang
sesuai untuk model kompleks dengan banyak variabel laten. Data dikumpulkan dari
382 responden menggunakan rumus Lemeshow. Validitas diuji melalui factor
loading >0.7 dan reliabilitas dengan Cronbach's Alpha serta Composite Reliability
>0.7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor manusia berkontribusi signifikan
terhadap kepuasan pengguna dengan nilai R-Square sebesar 43,6%. Faktor utama
meliputi Nilai Harga, Ekspektasi Kinerja dan Usaha, Pengaruh Sosial, Motivasi
Hedonik, Kondisi Fasilitas, Kebiasaan, serta Niat Perilaku. Effort Expectancy
(kemudahan penggunaan) menjadi faktor dominan. Disarankan peningkatan
kecepatan akses, stabilitas sistem, dan dukungan pelanggan berbasis Al. Penelitian
selanjutnya dapat mengeksplorasi peran kepercayaan dan persepsi keamanan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna.

Kata Kunci : Delone & Mclean, Kepuasan Pengguna, UTAUT 2
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BAB |I. PENDAHULUAN

Bab pertama menjabarkan kondisi awal yang memicu perlunya kajian ini
dengan menyoroti faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi
Bank Jambi Mobile. Penelitian ini memanfaatkan pendekatan teoritis yang
mengintegrasikan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT 2) dengan kerangka kerja kesuksesan sistem informasi dari DeL.one dan
McLean, guna memperoleh gambaran menyeluruh mengenai variabel-variabel
yang memengaruhi kepuasan pengguna dalam konteks teknologi perbankan digital.
1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring pergeseran paradigma menuju ekosistem berbasis tekno digital,
layanan perbankan dalam dunia teknologi seperti aplikasi mobile menjadi
kebutuhan utama untuk memberikan kemudahan dan efisiensi kepada pelanggan
(Agus Rofi’i, Firdaus, dan Moridu 2023). Aplikasi Bank Jambi Mobile adalah
inovasi layanan digital yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan pengguna,
seperti transaksi keuangan, pembayaran, hingga pengelolaan akun. Namun, seperti
banyak aplikasi perbankan lainnya, tantangan utama yang dihadapi adalah
bagaimana memastikan aplikasi tersebut mampu memenuhi ekspektasi pengguna
sehingga dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan (Firdausi
dan Nuryana 2023).

Meskipun aplikasi Bank Jambi Mobile memperoleh rating rata-rata sebesar
4,3 dari total 2.237 ulasan di Google Play Store (per Juli 2025) terdapat sejumlah
keluhan dari pengguna yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan. Beberapa
ulasan menyebutkan kendala seperti tidak munculnya saldo meskipun aplikasi telah
diperbarui, tidak adanya notifikasi saat transaksi berhasil, hingga masalah teknis
lainnya yang menghambat pengalaman pengguna, khususnya dalam situasi
mendesak. Berdasarkan penelitian (Sutiyah dan Wira 2023) aspek responsiveness
dan efficiency aplikasi Bank Jambi Mobile masih tergolong rendah dan
menunjukkan perlunya perbaikan pada respon terhadap kendala pengguna.
Kesesuaian ini tercermin dalam (Morenita Aritonang 2024) bahwa accuracy dan

timeliness dalam aplikasi belum memadai, yang tercermin dari keluhan seperti



saldo yang tidak tampil serta ketiadaan notifikasi transaksi. Dengan demikian, data
dari riset akademik ini mendukung keberadaan masalah masalah teknis yang
disebut pengguna, sehingga perbaikan pada sistem notifikasi, visibilitas saldo, dan
respons customer service perlu diprioritaskan untuk menjaga kepuasan dan loyalitas
pengguna. Hal ini mengindikasikan, meskipun aplikasi cukup diterima secara
umum tetapi aspek teknis dan keandalan sistem perlu penyempurnaan guna
menjaga kepuasan dan loyalitas pengguna.

Dengan menggunakan pendekatan kombinasi dua model, yaitu UTAUT 2
dan DeLone & McLean. Model UTAUT 2 diterapkan guna mengevaluasi faktor
teknologi pada variabel UTAUT 2 itu sendiri (Sholihah dkk. 2023). Sementara itu,
model DeLone & McLean model fungsinya untuk mengetahui kesuksesan sistem
informasi berdasarkan Dimensi Delone & Mclean (Firmansyah, Hakim, dan
Nugroho 2023). Kedua model ini akan dikombinasikan menggunakan AHP
(Analytic Hierarchy Process) untuk mendukung pengambilan keputusan model
penelitian yang akan digunakan. AHP merupakan suatu pendekatan dalam
pengambilan keputusan multikriteria yang dirancang oleh Thomas Saaty, yang
memungkinkan peneliti melakukan evaluasi berbasis hierarki dari berbagai
alternatif dan kriteria secara sistematis melalui perbandingan berpasangan. Dalam
konteks penelitian ini, AHP berperan untuk menentukan bobot kepentingan relatif
dari variabel-variabel dalam model UTAUT 2 dan DeLone & McLean berdasarkan
penilaian para ahli atau pihak kepentingan (Yuen 2024)

Pendekatan kombinasi ini diambil karena masing-masing model memiliki
keunggulan unik yang saling melengkapi. Model UTAUT 2 berfokus pada
penerimaan teknologi oleh pengguna, sedangkan model DeLone & McLean
memberikan perhatian pada evaluasi keberhasilan sistem informasi. Dengan
mengkombinasikan kedua model ini, penelitian dapat mengidentifikasi tidak hanya
penerimaan pengguna terhadap teknologi tetapi juga kualitas layanan yang
memengaruhi kepuasan secara keseluruhan. (Chand et al. 2025) menunjukkan hasil
sejalan bahwa kombinasi UTAUT2 dan DelLone & McLean secara efektif
menjelaskan niat dan perilaku penggunaan melalui pengaruh kualitas sistem,
informasi, dan layanan. (Samuel dkk. 2024). Penelitian ini diasumsikan mampu

menghasilkan wawasan terstruktur terkait faktor yg berdampak pada kepuasan



pengguna aplikasi Bank Jambi Mobile. Selain itu, hasilnya dapat digunakan sebagai
dasar rekomendasi bagi Bank Jambi untuk meningkatkan kualitas aplikasi, baik dari
segi teknis maupun pengalaman pengguna. Dengan demikian, aplikasi ini tidak
hanya dapat memberikan kepuasan, namun bisa memperkuat loyalitas pengguna di
masa yang akan datang.
1.2 Rumusan Masalah

Dengan mempertimbangkan masalah tersebut, maka perumusan masalah
penelitian ini adalah :

1. Bagaimana penerapan model UTAUT 2 dan DelLone & McLean dalam
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada
bank jambi mobile?

2. Apakah ada hubungan yang signifikan antara penerimaan teknologi dan
tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan layanan Bank digital?

3. Bagaimana penerapan AHP dalam mengkombinasikan Model UTAUT 2
dan Delone & Mclean?

1.3 Tujuan Penelitian
Mengacu pada perumusan masalah yang telah ditetapkan sebelumnya, maka
tujuan dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh penerimaan teknologi terhadap tingkat
kepuasan pengguna aplikasi Bank Jambi Mobile.

2. Menelusuri berbagai faktor yang berkontribusi terhadap tingkat kepuasan
pengguna Aplikasi Bank Jambi Mobile berdasarkan pendekatan kombinasi
dari model UTAUT 2 dan DeLone & McLean

3. Untuk menganalisis pendekatan kombinasi Model UTAUT 2 dan Delone
& Mclean berdasarkan Teori AHP.

1.3 Batasan Masalah

Guna mempertahankan ketajaman penelitian agar tetap pada topik utama
dan mencegah pembahasan yang terlalu luas, perlu ditetapkan batasan-batasan
tertentu dalam ruang lingkup penelitian ini. Berikut batasan permasalahan
penelitian yang telah ditentukan:

1. Penelitian difokuskan pada pengguna aplikasi Bank Jambi Mobile di

wilayah Jambi.



Penelitian ini hanya mencakup pengguna yang memiliki pengalaman
dalam menggunakan aplikasi Bank Jambi Mobile.
Data yang dikumpulkan terbatas pada periode waktu tertentu, yaitu saat

penelitian berlangsung.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian dapat memberikan rekomendasi positif kepada

organisasi untuk mengevaluasi Bank Jambi Mobile berdasarkan variabel model

yang dibuat pada penelitian ini. Selain itu manfaaat penelitianya yaitu :

1.

Memberikan kontribusi model UTAUT 2 dan Delone and McLean yang
dapat dipergunakan sebagai cara menentukan pertimbangan terkait
kepuasan pengguna terhadap Bank Jambi Mobile.

Memberikan pemahaman menyeluruh terkait faktor-faktor yang
memengaruhi penerimaan dan kepuasan pengguna, guna mendukung
Bank Jambi dalam merancang strategi peningkatan layanan secara lebih
tepat sasaran.

Hasil penelitian ini menjadi evaluasi untuk pengembangan Bank Jambi

Mobile dan syarat penyelesaian studi pascasarjana.

1.5 Sistematika Penulisan

Berikut ini Sistematika Penulisan untuk mengetahui Gambaran penelitian

ini dengan jelas, penulis akan membagi dalam beberapa bab.
BAB I. PENDAHULUAN

Bab Pendahuluan merupakan bagian awal dari sebuah penelitian yang
memberikan gambaran umum tentang latar belakang, tujuan, manfaat, dan
ruang lingkup penelitian. Bab ini bertujuan untuk memperkenalkan topik
penelitian, mengungkapkan masalah yang ingin diselesaikan, serta

memberikan dasar teori yang relevan dengan topik yang akan diteliti.

BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab Il ini akan dibahas berbagai konsep, teori, dan penelitian
sebelumnya yang relevan dengan topik penelitian, yaitu mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi mobile
banking, khususnya Aplikasi Bank Jambi Mobile. Tinjauan pustaka



bertujuan untuk memberikan landasan teori yang mendasari penelitian serta
memperlihatkan bagaimana penelitian ini berhubungan studi terdahulu.

BAB Ill. METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini, dijelaskan mengenai metode penelitian yang digunakan untuk
mencapai tujuan penelitian. Metodologi penelitian mencakup desain
penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, serta teknik
analisis data yang diterapkan dalam penelitian ini. Metodologi ini
menjelaskan pendekatan kombinasi model UTAUT 2 dan Delone &
Mclean.

BAB IV. HASIL DAN ANALISA
Pada bab ini, akan disajikan hasil-hasil penelitian yang telah diperoleh dari
pengumpulan data, serta analisis yang dilakukan terhadap data tersebut.
Hasil penelitian akan disajikan secara deskriptif untuk memberikan
gambaran mengenai karakteristik responden, serta analisis hubungan antar
variabel yang ada dalam model UTAUT2 dan DelLone & McLean.
Selanjutnya, hasil penelitian akan dibahas untuk memberikan pemahaman
lebih lanjut tentang pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna pada Aplikasi Bank Jambi Mobile.

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN
Bab V adalah bagian terakhir dalam penelitian yang berisi kesimpulan dari
hasil penelitian yang telah dilakukan dan saran-saran yang dapat diberikan
berdasarkan temuan penelitian. Tujuan dari bab ini adalah untuk
merangkum hasil-hasil penelitian secara keseluruhan dan memberikan
rekomendasi yang bermanfaat bagi pengembangan lebih lanjut dari topik

yang diteliti.
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