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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas aplikasi BNI Mobile Banking 

terhadap kepuasan pengguna dengan menggunakan metode End-User Computing 

Satisfaction (EUCS) dan Importance Performance Analysis (IPA). Metode EUCS 

digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna berdasarkan lima dimensi utama, 

yaitu konten, akurasi, format, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu. 

Sementara itu, IPA digunakan untuk menganalisis kinerja aplikasi dan menentukan 

area yang perlu diperbaiki serta dipertahankan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara keseluruhan, kepuasan pengguna terhadap aplikasi BNI Mobile 

Banking berada pada tingkat yang sangat tinggi, dengan rata-rata nilai dari variabel 

yang dianalisis dengan data yang didapatkan yaitu, Content 4,44 (88,87%) yang 

berarti Sangat Tinggi, Accuracy 4,06 (81,10%) yang berarti Sangat Tinggi, Format 

4,27 (85,33%) yang berarti Sangat Tinggi, Ease of Use 4,41 (88,20%) yang berarti 

Sangat Tinggi, dan Timeliness 4,26 (85,10%) yang berarti Sangat Tinggi. Namun, 

terdapat beberapa area yang perlu diperbaiki, terutama pada variabel akurasi yang 

menunjukkan kesenjangan sebesar -0,81 dan ketepatan waktu dengan kesenjangan 

-0,24, yang menunjukkan kinerja yang lebih rendah dibandingkan dengan harapan 

pengguna. Analisis kesenjangan (GAP) menunjukkan bahwa meskipun tingkat 

kesesuaian antara kinerja aktual dan harapan pengguna cukup baik, masih ada ruang 

untuk perbaikan. Penelitian ini memberikan rekomendasi untuk meningkatkan 

kualitas aplikasi BNI Mobile Banking, dengan fokus pada peningkatan akurasi dan 

ketepatan waktu, guna mencapai kepuasan pengguna yang lebih optimal. 

Kata Kunci : Tingkat kepuasan pengguna, EUCS, IPA, BNI Mobile Banking 
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EVALUATION OF BNI MOBILE BANKING APPLICATION QUALITY 

TOWARDS USER SATISFACTION USING END-USER COMPUTING 

SATISFACTION (EUCS) AND IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIST (IPA) METHODS 

By 

Lukman Alhakim Ismail 

09031282025034 

 

ABSTRACT 

This study aims to evaluate the quality of the BNI Mobile Banking application on 

user satisfaction using the End-User Computing Satisfaction (EUCS) and 

Importance Performance Analysis (IPA) methods. The EUCS method is used to 

measure user satisfaction based on five main dimensions, namely content, accuracy, 

format, ease of use, and timeliness. Meanwhile, IPA is used to analyze application 

performance and determine areas that need to be improved and maintained. The 

results show that overall, user satisfaction with the BNI Mobile Banking application 

is at a very high level, with the average value of the variables analyzed with the 

data obtained, namely, Content 4.44 (88.87%) which means Very High, Accuracy 

4.06 (81.10%) which means Very High, Format 4.27 (85.33%) which means Very 

High, Ease of Use 4.41 (88.20%) which means Very High, and Timeliness 4.26 

(85.10%) which means Very High. However, there are some areas that need 

improvement, especially on the accuracy variable which shows a gap of -0.81 and 

timeliness with a gap of -0.24, which indicates lower performance compared to user 

expectations. The gap analysis (GAP) shows that although the level of conformity 

between actual performance and user expectations is quite good, there is still room 

for improvement. This research provides recommendations to improve the quality 

of the BNI Mobile Banking application, with a focus on improving accuracy and 

timeliness, in order to achieve more optimal user satisfaction. 

Keywords: User satisfaction level, EUCS, IPA, BNI Mobile Banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Kemajuan pesat dalam teknologi informasi pada masa ini sangat 

memudahkan masayarakat untuk mengakses suatu informasi. Untuk bisnis yang 

bergantung terhadap internet, akses informasi yang cepat dan up date sangatlah 

penting. Jaringan internet, seperti halaman web atau aplikasi pada ponsel pintar 

akan memudahkan penggunanya untuk mendapatkan suatu informasi. Tak terbatas 

oleh tempat maupun waktu , teknologi yang ada pada aplikasi di ponsel pintar 

dengan cepat menjadi media alternatif  bahkan menggantikan media lain ,tak 

terkecuali perbankan. Bisnis dan instansi juga dapat menggunakan aplikasi pada 

ponsel pintar untuk mengirim jasa dan barang secara akurat dan tepat waktu   

(Agustina & Abdillah, 2022). 

Di era digital yang berubah dengan cepat, mobile banking telah muncul 

sebagai layanan utama yang ditawarkan oleh bank. Melalui mobile banking, 

nasabah dapat menggunakan ponsel pintar untuk membayar tagihan, mentransfer 

uang, dan melakukan transaksi keuangan lainnya. PT Bank Negara Indonesia (BNI) 

yang adalah bank BUMN, go public setelah menerbitkan sahamnya pertamanya di 

Bursa Efek Jakarta dan Bursa Efek Surabaya pada tahun 1996, merupakan salah 

satu bank yang menggunakan mobile banking untuk membantu para nasabahnya 

(Husnita & Ariyanti, 2019).  

Nasabah bisa mempergunakan ponsel mereka guna melaksanakan transaksi 

bank setiap saat dan di lokasi mana pun, dapat diakses melalui proses pengunduhan 

aplikasi mobile banking. Nasabah mendapatkan keuntungan dari hal ini dalam 

beberapa hal, termasuk kemampuan untuk memeriksa saldo dan melakukan transfer 

tanpa harus mengunjungi bank secara fisik. Nasabah dapat dengan aman membayar 

tagihan mereka di rumah atau di kantor, memeriksa rincian rekening, mendapatkan 

informasi bank, dan melakukan transaksi seperti mengirim uang ke rekening lain. 

Karena mobile banking tidak memerlukan login komputer untuk melakukan operasi 

perbankan, maka mobile banking jauh lebih nyaman dibandingkan dengan Internet 

banking (Siagian & Tambunan, 2022)
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Gambar 1. 1 Logo BNI Mobile Banking 

Salah satu institusi perbankan yang memberikan kemudahan bagi nasabah 

dalam melaksanakan transaksi tanpa memerlukan kehadiran langsung di kantor 

cabang adalah BNI, yang menyediakan fasilitas layanan perbankan berbasis 

teknologi melalui aplikasi mobile banking. Setelah BRImo dan BCA Mobile 

Banking, BNI Mobile Banking berhasil menjadi aplikasi perbankan terpopuler 

ketiga di tahun 2024. Pada kuartal pertama tahun 2024, BNI memiliki 16,9 juta 

pengguna. Menurut Direktur Keuangan BNI Novita Widya Anggraini, jumlah 

transaksi naik menjadi Rp 318 triliun, sedangkan nilai transaksi melonjak menjadi 

Rp 347 triliun pada kuartal pertama 2024. Kesimpulannya, bisnis dapat mencapai 

tujuannya dengan menawarkan layanan terbaik (Husnita & Ariyanti, 2019) 

Pernyataan ini menekankan perlunya dilakukan penelitian mengenai 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi, khususnya di kalangan nasabah BNI Mobile 

Banking. Kepuasan pengguna merupakan salah satu tolak ukur keberhasilan 

pengembangan sistem informasi. Sistem informasi yang dapat dipercaya adalah 

yang berkualitas dan mampu memuaskan penggunanya (Mahesa, 2023) 
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Gambar 1. 2 Kendala pada aplikasi BNI Mobile Banking 

Namun bank yang menyediakan layana mobile banking yang merupakan 

layanan teknologi tidak lepas dari tiap-tiap kekurangan yang ada didalamnya. Pada 

gambar 1.2 dapat dilihat masih ada beberapa kendala yang dirasakan saat nasabah 

menggunakan aplikasi. Pengguna mengeluhkan error disaat melakukan login ke 

aplikasi, kendala saat melakukan tansfer yang terkadang tujuan rekening tidak 

ditemukan padahal nomor rekening yang dituliskan sudah benar, hingga lama 

memuat aplikasi yang cenderung lama yang dikarenakan oleh banyaknya fitur yang 

terdapat didalam aplikasi BNI Mobilie Banking , hal tersebut tentu membuat para 

pengguna terkadang merasa tidak puas terhadap kualitas layanan aplikasi BNI 

Mobile Banking . 
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Gambar 1. 3 Ulasan pengguna aplikasi BNI Mobile Banking  

( sumber Google Playstore) 

Gambar 1.3 menunjukkan bahwasanya halaman review Google Playstore 

untuk aplikasi Mobile Banking BNI memiliki rating 4,6 dari 5 oleh  satu juta dua 

puluh delapan ribu pengguna. Berdasarkan rating dan review tersebut, terlihat jelas 

bahwasanya terdapat kekurangan pada aplikasi Mobile Banking BNI yang 

menyebabkan beberapa pengguna memberikan rating negatif. 

Menurut (Husnita & Ariyanti, 2019) Kualitas layanan dapat ditentukan 

dengan membandingkan kesan konsumen terhadap layanan yang mereka terima 

dengan harapan mereka terhadap kualitas layanan perusahaan. Kualitas layanan 

dapat digunakan untuk menentukan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

meningkat seiring dengan meningkatnya kualitas layanan, dan sebaliknya. Dengan 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen, maka perusahaan dapat 

mencapai tujuannya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengaplikasikan pendekatan End User 

Computing Satisfaction (EUCS) dan Importance Performance Analysis (IPA) guna 

mengukur tingkat kepuasan pengguna sekaligus menganalisis variabel-variabel 
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yang perlu diperbaiki maupun dipertahankan dalam aplikasi mobile banking BNI. 

EUCS, yang dikembangkan oleh Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988, merupakan 

metode yang berfokus pada kepuasan pengguna akhir berdasarkan interaksi mereka 

dengan fitur teknis, meliputi lima dimensi utama, yaitu konten, akurasi, format, 

kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu. Sementara itu, IPA adalah 

pendekatan yang diperkenalkan oleh James dan Martilla pada tahun 1977, yang 

dirancang untuk mengidentifikasi indikator kinerja utama yang harus dioptimalkan 

oleh suatu organisasi guna memenuhi ekspektasi pengguna (Qholisa & Nudin, 

2023). 

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan, penulis memandang penting 

untuk mengkaji lebih lanjut melalui penelitian yang berjudul ”Evaluasi Kualitas 

Aplikasi BNI Mobile Banking Terhadap Kepuasan Pengguna Menggunakan 

Metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan Importance 

Performance Analysist (IPA)” 

1.2    Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, pertanyaan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh konten, akurasi, format, kemudahan penggunaan, 

dan ketepatan waktu terhadap kepuasan nasabah pada aplikasi mobile 

banking BNI?  

2. Bagaimana aplikasi Mobile Banking BNI memenuhi harapan pengguna 

menurut metode IPA? 

3. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi Mobile Banking BNI? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pernyataan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis kepuasan pengguna terhadap BNI Mobile Banking 

dengan menggunakan pendekatan EUCS. 
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2. Untuk mengevaluasi kinerja aplikasi dengan menggunakan pendekatan 

IPA. 

3. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna. 

4. Membuat rekomendasi untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Menambah referensi ilmiah mengenai kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi mobile banking. 

2. Memberikan masukan untuk meningkatkan kualitas aplikasi Mobile 

Banking BNI. 

3. Meningkatkan kesadaran masyarakat tentang pentingnya kualitas layanan 

aplikasi. 

4. Meningkatkan kesuksesan finansial BNI melalui peningkatan kepuasan 

pengguna 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk memfokuskan pembahasan penelitian ini pada permasalahan yang 

akan diteliti, maka diperlukan batasan-batasan penelitian sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya akan mencakup nasabah BNI Mobile Banking. 

2. Evaluasi mengukur End User Computing Satisfaction (EUCS) dengan 

menggunakan lima indikator yaitu Content, Accuracy, format, Ease of 

Use, dan Timeliness. 

3. Data dianalisis dengan menggunakan Importance Performance Analysis 

(IPA) dan End-User Computing Satisfaction (EUCS) untuk menilai 

kepuasan pengguna. 

4. Melakukan penelitian dengan menggunakan pengukuran analisis kuadran 

IPA. 

5. Penelitian ini akan mengumpulkan data dari pengguna aplikasi Mobile 

Banking BNI melalui kuesioner online
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