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ABSTRAK

BCA merupakan salah satu bank yang memberikan fasilitas mobile
banking yang terbaik kepada nasabahnya yang dinamai m-BCA singkatan dari
mobile BCA. Pada m-BCA terdapat berbagai layanan mulai dari m-Admin, m-
Transfer, m-Payment, m-Commerce, m-Info, dan Tarik Tunai. Sampai dengan
tahun 2011 total pengguna mencapai 2,3juta rekening yang telah memanfaatkan
m-BCA (detikFinance, 2011). Permasalahan saat ini adanya keluhan dari nasabah
tentang fitur m-BCA dianggap kurang user friendly dan juga terkadang terjadi
error pada m-BCA, ada beberapa nasabah BCA yang tidak dapat login di m-BCA
(detikFinance, 2014).

Berdasarkan masalah yang ada dengan menganalisis kesuksesan mobile
banking m-BCA dengan menggunakan model DeLone dan McLean (2003) yang
terdiri dari Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Penggunaan,
Kepuasan Pengguna dan Kebermanfaatan Bersih. Data yang digunakan adalah
data primer yang berupa kuesioner yang disebarkan ke nasabah BCA sebanyak
125 responden. Kemudian data dianalisis dengan analis deskriptif untuk
mengetahui tingkat kesuksesan m-BCA dan analisis SEM untuk mengetahui
faktor yang berpenigaruh pada kesuksesan m-BCA.

Hesil  penelitian__ini  menunjukan bahwa variabel Kualitas Sistem
berpengaiuh pesitif (terhadap Kepuasan Pengguna. Variabel Kualitas Sistem
memiliki “pengarub posifif teshadap Penggunaan. Variabel Kualitas Layanan
berpengardh pesitit terhadap Penggunaan. Untuk meningkaikan kesuksesan m-
BCA maka hapus imeningkatkan Kwualitas Jnformasi. pada,-m-BCA yang akan
berdampgk pada kepuasan pengguné sehingga mencapai_kebermanfaatan bersih
yang dapat meningkatkan kesuksesan m-BCA. Rekomandasi untuk m-BCA vyaitu:
1) untuk kualitas sistem sebaiknya dikembangkan lagi fleksibilitas sistemnya agar
dapat dijangkau darimana saja, 2) untuk kuafitas layanan sebaiknya ditingkatkan
keamanannya.

Kata Kunci: mobile banking, m-BCA, kesuksesan, DeLone dan McLean
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada tanggal 21 Februari 1957 salah satu konglomerat Indonesia yaitu
Sudono Salim sebagai pemilik grup Salim mendirikan Bank Central Asia NV yang
berkantor pusat di Jakarta. Seiring berjalannya waktu Bank Central Asia (BCA)
berkembang hingga memiliki kantor cabang secara luas di berbagai kota di Indonesia.

Alur proses transaksi pada bank BCA terdapat dua cara. Pertama, dengan
cara nasabah harus datang ke bank BCA untuk melakukan transaksi secara langsung
dengan baniuan ‘teller bank’ BE€A. Kedua, dengan cara nasabah dapat melakukan
transaksi secara online dengan fayanan e-banking. Pada layanan e-banking memiliki
turunan Jasa yaitu mobile banking (m-bapking). Maobile, baaking adalah salah satu
bagian dari e-banking yang merupakanlayananperbanken berbasis online. Mobile
banking untuk smartphone ini disebut dengan BCA mobile atau orang Indonesia
sering menyebutnya m-BCA.

M-BCA dapat digunakan siapa saja yang memiliki kartu ATM BCA, kecuali
tahapan tabunganku tidak dapat menggunakan mobile banking karena tahapan
tersebut diperuntukan untuk anak-anak. Dengan cara menginstall aplikasi m-BCA
sesuai dengan smartphone yang digunakan antara lain adalah Blackberry, Android,
IOS dan Windows. Fitur yang terdapat pada m-banking m-BCA terdiri dari m-Info,
m-Transfer, m-Payment, m-Commerce, m-Admin, Tarik tunai (bca.co.id). Produk

mobile banking BCA merupakan pelopor mobile banking di Indonesia. Pada tahun



2013, mobile banking m-BCA telah mendapatkan berbagai macam penghargaan
diantaranya yaitu peringkat 1 Top Brand Award 2013 untuk kategori mobile banking
dari Frontier Consulting Group & Majalah Marketing, terbaik dalam kepuasan
nasabah untuk kategori mobile banking, Indonesian Customer satisfaction Award
(ICSA) 2013 dari Frontier Consulting Group & Majalah SWA, mobile banking
terbaik, Banking Service Excellence Awards 2013 dari info bank & Marketing
Research Indonesia.

Permasalahan saat ini adanya keluhan dari nasabah tentang fitur m-BCA
dianggap kurang user friendly dan juga terkadang terjadi error pada m-BCA, ada
beberapa pasabah BCA yang tidak dapat login di m-BCA (detikFinance, 2014). Saat
melakukan waweaneara dan survel di BCA Kantor Cabang Utama (KCU) Bapak
Johan selakt Kepala "Bagian Operasional KCU _Diponegoro  Surabaya juga
membenarkas, bahwad mobile’ panking”™ BCAW masth weering terjadinya error.
Berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan; maka diperlukan penelitian analisis
kesuksesan m-bangking pada m-BCA menggunakan Model Kesuksesan Sistem
Informasi Delone & McLean, terdapat enam poin kualitas sistem (system quality),
kualitas informasi (information quality), kualitas layanan (serviece quality),
penggunaan (use), kepuasan pengguna (user satisfaction), dan kebermanfaatan bersih
(net benefit).

Dengan adanya penelitian ini maka peneliti ingin mengetahui seberapa besar
respons pengguna terhadap mobile banking m-BCA. Agar peneliti dapat memberikan
bahan masukan atau bahan pertimbangan kepada pihak pengelola atau pengembang

m-BCA dalam mengetahui seberapa besar kesuksesan aplikasi m-BCA.



1.2 Perumusan Masalah

adalah:

Berdasarkan uraian latar belakang, maka rumusan masalah penelitian ini

1. Bagaimana kesuksesan m-BCA menurut teori Delone dan McLean :

a.

b.

Kualitas sistem (system quality) berpengaruh terhadap penggunaan (use).
Kualitas sistem (system quality) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction).

Kualitas informasi (information quality) berpengaruh terhadap pengguna

(use).

. Kbakitas \infarmasi (infermation quality) berpengaruh terhadap kepuasan

pengguna (Usarsatisiaction).

Kualitas layanangseryvice quality) berpgagaruh.teshadap pengguna (user).
Kualitas layanan_(service quality)yberpengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction).

Kepuasan Pengguna (user satisfaction) berpengaruh terhadap intensi

penggunaan (intention to use).

. Pengguna (use) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction).

Kepuasan Pengguna (user satisfaction) berpengaruh terhadap kebermanfaatan
bersih (net benefit)

Penggunaan (use) beperngaruh terhadap kebermanfaatan bersih (net benefit).



2. Bagaimana memberikan rekomendasi pengelolaan mobile banking (M-Banking)

yang baik kepada pengelola m-BCA.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian ini sebagai berikut:
1. Responden dari penelitian ini adalah pengguna m-BCA.
2. Pertanyaan mengadopsi dari jurnal Delone dan McLean (2003) dengan judul The
DeLone and McLean Model of Information Systems Success: A Ten-Year Update.

3. Pengambilan sampel sebanyak 125 sampel berdasarkan teori Ferdinand (2000).

1.4 Tujuan
Déngamnenigacy pada@phmusan masalah, maka tujuan penelitian ini :
1. Menghasilkan ang¥sis®m-BCAamenurut teorirDeL one dan Mcliean.
a. Pengarui.antarakualitas sistemy(system quality) dengan penggunaan (use) M-
Banking pada m-BCA.
b. Pengaruh antara kualitas sistem (system quality) dengan kepuasaan pengguna
(user satisfaction) M-Banking pada m-BCA.
c. Pengaruh antara kualitas informasi (information quality) dengan penggunaan
(use) M-Banking pada m-BCA.
d. Pengaruh antara kualitas informasi (information quality) dengan kepuasan
pengguna (user satisfaction) M-Banking pada m-BCA.
e. Pengaruh antara kualitas layanan (service quality) dengan penggunaan (user)

M-Banking pada m-BCA.



f. Pengaruh antara kualitas layanan (service quality) dengan kepuasan
penggunaan (user satisfaction) M-Banking pada m-BCA.

g. Pengaruh antara kepuasan pengguna (user satisfaction) dengan intensi
penggunaan (intention to use) M-Banking pada BCA.

h. Pengaruh antara penggunaan (use) dengan kepuasan pengguna (user
satisfaction) M-Banking pada m-BCA.

i. Pengaruh antara kepuasan pengguna (user satisfaction) dengan
kebermanfaatan bersih (net benefit) M-Banking pada BCA.

J.  Pengaruh antara penggunaan (use) dengan kebermanfaatan bersih (net benefit)
MABanking pada m-BCA.

2. Mengatahui, dap~memberiken rekomendasi pengelolaan mobile banking (M-

Banking) yang betk kepada pengelola m-BCA.

1.5 Manfaat

Adapun manfaat dari penelitia® ini yang dapat 'dimanfaatkan oleh pihak
pengelola m-BCA vyaitu:
1. Mengetahui tingkat kesuksesan dari m-BCA.

2. Mengetahui cara mengelola mobile banking dari m-BCA.

1.6 Sistematika Penulisan
Didalam penyusunan laporan tugas akhir ini secara sistematis diatur dan
disusun dalam lima bab, yang masing-masing terdiri dari beberapa sub bab.

Adapun urutan dari sub-sub bab adalah sebagai berikut:



BAB 1 PENDAHULUAN

Bab ini membahas tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, batasan

masalah, tujuan penelitian, manfaat dari penelitian, dan sistematika penulisan laporan.

BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini berisi teori-teori penunjang yang digunakan untuk menyelesaikan Tugas
Akhir. Teori-teori penunjang antara lain mobile banking, dependen dan independen ,
penelitian sebelumnya, populasi dan sampel, teknik sampling, cronbach’s alpha,
model-magdel pepelitian “tainnya, model kesuksesan sistem informasi Delon dan
McLean, indikatorsweb \berkualitas, @ analisis deskriptif, ‘uji wvaliditas, dan uji
reliabilitas.

BAB Il METODOLOGI

Bab ini membahas tentang metode penelitian, tahap pendahuluan, tahap pengumpulan
data, tahap analisis data, dan tahap pengambilan keputusan.

BAB IV HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini tentang hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan yaitu uji validitas
dan uji reliabilitas menggunakan perangkat lunak SPSS 21, dilakukan uji asumsi
setiap variabel, dan untuk analisis data menggunakan metode Structural Equation
Model (SEM) dengan bantuan perangkat lunak yang digunakan untuk struktural

adalah AMOS 21.



BAB V PENUTUP

Bab ini menjelaskan uraian dari kesimpulan hasil analisis dan pembahasan
yang telah dilakukan, beserta rekomendasi yang dapat digunakan untuk

perbaikan dan pengembangan yang dilakukan di masa mendatang.




BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1 Mobile Banking (M-Banking)

M-Banking menurut (Riswandi, 2005) suatu layanan inovatif yang
ditawarkan oleh bank yang memungkinkan pengguna kegiatan transaksi perbankkan
melalui smartphone. M-Banking atau yang lebih dikenal dengan sebutan M-Banking
merupakan sebuah fasilitas atau layanan perbankan menggunakan alat komunikasi
bergerak seperti handphone, denga penyediaan fasilitas untuk bertransaksi perbankan
melalui aplikast® (Unggulan) pada handphone. Sedangkan menurut saya M-Banking
yaitu sebuahi transaksi seperti transfer, atau cek saldo dapan di lakukan cukup melalui
smartphone.

Menurut Rahardjo (2002) menjelaskanbahwa ada beberapa persyaratan dari
mobile banking yang haik; antara lain;

1. Aplikasi mudah digunakan
Aplikasi yang mudah digunakan atau user frendly semua kalangan pengguna dapat
dengan mudah dalam menjalankan aplikasi tersebut.

2. Layanan dapat di jangkau dari mana saja
Layanan aplikasi dapat dijangkau dimana saja akan memudahkan pengguna dalam

menggunakan aplikasi tersebut.



3. Murah
Aplikasi akan semakin banyak digunakan oleh pengguna apabila aplikasi itu
murah atau gratis karena akan menarik minta pengguna dalam menggunakan
aplikasi tersebut.

4. Aman
Pengguna akan merasa tenang apabila aplikasi yang digunakan pengguna memiliki
tingkat keamanan agar melindungi privasi pengguna masing-masing

5. Dapat diandalkan (reliable)
Pengguna akan merasa senang dan terbantu apabila aplikasi tersebut dapat
diandajkamidalamimenunjang aktivitas sehari-hari pengguna.

Transaksh imebile banking dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja,
keuntungan vang/ diperoieh nasabah selain menghemat waktu, nasabah juga dapat
mengontrolwekening gnereka ‘dan melaktkan transaksivperbankan hanya dengan
menggunakan ponsel rasabah'saja.

2.2 Cronbach Alpha

Cronbach alpha adalah  Koefisien alpha dikembangkan oleh Cronbach
(1951) sebagai ukuran umum dari konsistensi internal skala multi-item.

Teknik Alpha Cronbach akan menunjukkan bahwa suatu instrumen dapat
dikatakan handal (reliabel) bila memiliki koefisien reliabilitas atau alpha sebesar 0,6

atau lebih (Arikunto, 1998).
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2.3 Dependen dan Independen

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek
atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012). Pada penelitian ini
menggunakan 2 variabel, yaitu variabel bebas atau variabel indenpenden dan variabel
terikat atau dependen.

Variabel bebas atau variabel independen. Menurut (Sugiyono, 2011) variabel
bebas adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel terikat pada
penelitiandnayaitu X1, X2, X3.

\arlabel \terkat atau dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau
yang merjadt akipat, karenaadanya variabel bebas (Sugiyono, 2011). Variabel terikat

pada penelitian int yaitd Y1, Y2

2.4 SPSS

SPSS kependekan dari Statistical Product and Service Solutions berfungsi
sebagai program komputer yang dipakai untuk analisis statistika.. Aplikasi SPSS saat
ini telah dipakai dalam berbagai bidang seperti ilmu keuangan, retail, telekomunikasi,
farmasi, broadcasting, militer, database marketing, riset pemasaran, peramalan bisnis,
penilaian kredit, customer relationship, penilaian kepuasan konsumen (customer

satisfaction) dan sebagainya.
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25 AMOS

AMOS merupakan kependekan dari Analysis of Moment Structures yang
digunakan sebagai pendekatan umum analisis data dalam Model Persamaan
Struktural (Structural Equation Model) atau yang dikenal dengan SEM. Digunakan
untuk menguji hubungan variabel yang diamati dengan cepat menguji hipotesis dan
mengkonfirmasi hubungan. Langkah-langkah dalam membuat model menggunakan
perangkat lunak AMOS seperti berikut :
1. Pengembangan sebuah model berbasis teori
Pada tahap ini yaitu mengembangkan teori yang telah di tentukan.
2. Penggmpanganidiagram jalur
Setelah teorl tikembangkan/kemudian pengembangan pada diagram jalur
3. Uji narmalitas
Uji normalitas vaitt untok ‘melihat apakehattaiyresidual terdistribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik "adalah “memiliki ntlai*residual yang terdistribusi
normal.
4. Outlier
Outlier adalah data observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim, baik secara
univariat ataupun multivariat. Yang dimaksud dengan nilai-nilai ekstrim dalam
observasi adalah nilai yang jauh atau beda sama sekali dengan sebagian besar nilai
lain dalam populasinya.
5. Konversi diagram jalur ke persamaan struktural dan pengukuran
Setelah data di dapatkan maka kemudian dilakukan konversi diagram menjadi

persamaan struktural
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6. Pemilihan matriks input dan estimasi model

Pada tahap ini dilakukan pemilihan matriks dan estimasi model

7. Melakukan identifkasi model structural

Pada tahap ini dilakukan identifikasi data untuk menjadi model structural

8. Uji kausalitas

Pada tahap ini menguji data yang telah ada untuk jangka panjang secara individual
tidak stasioner ataupun menjadi stasioner

9. Interprestasi dan modifikas model

Pada tahap4ni melakukan komunikasi melalui lisan dan model yang di sesuakan

kebutuhan:

2.6 Penalitian Sebelgmnya

Penelitian sebelumnya yang “dijadikan “referenst berjudul “Analisis
Kesuksesan Sistem Bimbingan Online STMIK AMIKOM Yogyakarta” yang disusun
oleh Ike Verawati, Winarto, dan Sunyoto. Hasil penelitian ini yaitu mengukur tingkat
kesuksesan pada sistem bimbingan online di STMIK AMIKOM Yogyakarta secara
keseluruhan tingkat kesuksesan sistem untuk proses pengajuan judul dan pengecekan
judul cukup berhasil, ini dibuktikan dengan banyaknya responden yang menyatakan
bahwa sistem untuk proses pengajuan judul dan pengecekan judul sudah cukup baik.

Sedangkan penelitian sebelumnya yang dijadikan referensi juga berjudul
“Analisis Kesuksesan Penerapan Sistem Informasi pada Sistem Informasi Pelayanan

Terpadu (SIPT) Online (Studi pada PT Jamsostek (PERSERO))” yang disusun oleh
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Susanti Purwaningsih. Hasil dari penelitian ini yaitu bahwa kesuksesan penerapan
Sistem Informasi Pelayanan Terpadu (SIPT) Online PT Jamsostek (Persero) di
pengaruhi secara signifikan oleh kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas

pelayanan, dan kepuasan pengguna serta kesesuaian tugas dan teknologi.

2.7 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Satu orang pun dapat digunakan
sebagai populasi, Karena satu orang ini mempunyai karateristik (Sugiyono, 2012).
Berdasarkan definisi-tersebut, populasi merupakan objek atau subyek yang berada
pada suatd wilayah dansmemenuhi syarat tertentu yang berkaitan dengan masalah
dalam penehiian.

Sampel adaldAwbagian dari”jumlan™dan karakteristtk yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua
yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka

peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu (Sugiyono, 2012).

2.8 Teknik Sampling

Pedoman yang digunakan untuk menentukan ukuran sampel menurut
Ferdinand (2000) yang akan dipakai untuk estimasi parameter adalah :
a. Ukuran sampel tergantung pada metode estimasi parameter yang dipakai, bila

estimasi parameter menggunakan metode Maximum Likelihood Estimation
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(MLE), ukuran sampel yang disarankan adalah 100-200.

b. Ukuran sampel tergantung pada kompleksitas model yang akan diteliti. Semakin
kompleks suatu model membutuhkan ukuran sampel yang semakin besar, dalam
hal ini terdapat pedoman bahwa ukuran sampel adalah 5-10 kali jumlah
parameter yang ada dalam model yang akan diestimasi.

c. Ukuran sampel tergantung pada distribusi data. Bila distribusi data semakin jauh
dari normal, maka ukuran sampel yang dibutuhkan semakin besar dengan

pedoman sekitar 15 kali jumlah parameter yang diestimasi.

2.9 MogdeisModel Penelitian Lainnya

Maodeintodel penglitian, lainnya digunakan sebagai dasar pembeda antara
model keguksesan aplikasi-Belone dan Mclean dengan _model lainnya seperti pada
penjelasanbeberapa modet sebaoai beri kut”™
1. TAM (technology @e€eptancemodel)
Salah satu variabel utama di TAM (technology acceptance model) adalah niat
(intention) yang dimodelkan mempengaruhi perilaku (behavior). Niat dipengaruhi
oleh dua variabel utama TAM vyaitu kegunaan persepsian dan kemudahan penggunaan
persepsian. TAM tidak memasukkan pengaruh dari faktor sosial dan faktor kontrol
perilaku. Hasil penelitian menggunakan model ini menunjukkan pengaruh antara
kegunaan persepsian dan kemudahan penggunaan persepsian (Jogiyanto, 2008).
2. UTAUT (Unified Theory of acceptance and use of technology)
Merupakan teori gabungan penerimaan dan penggunaan teknologi, model UTAUT

diuji dengan dua cara yaitu dengan menguji model pengukuran dan menguji model
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pengukuran untuk menguji reliabilitas dan validitas dari model. Pengujian model
strukturalnya untuk menguji pengaruh-pengarih dari koefisien-koefisien jalurnya

(Jogiyanto, 2008).

2.10 Model Kesuksesan Sistem Informasi DeL.one dan McLean
Pada tahun 1992 DelLone dan McLean mengemukakan teori tentang

kesuksesan sitem informasi yang kini lebih dikenal dengan D&M Information System

Swvstem Use

Quality \ \
Individual Organizational
y Impact | ™ Impact

I v 4
Inform atiom -‘ \ ik c 1 ‘//

Quality IP—' #l_:-ilﬁsf{l.-.'l'ii-ll |/

Succes Model, modeRDelore dagiVidlean seperti gampar 2.4, berikut;

Gambar 2. 1 Modebkesuksesanisistem tnformasitDelone & Mclean

Penjelasan singkat dari hubungan antara kualitag sistem (System Quality) dan
kualitas informasi (Information Quality) secara independen mempengaruhi baik
elemen penggunaan (Use) dan kepuasan pemakai (User Satisfaction). Besarnya
elemen penggunaan (Use) dapat mempengaruhi besarnya nilai kepuasan pemakai
(User Satisfaction) secara positif dan negatif. Dan penggunaan (Use) dan kepuasan
pemakai (User Satisfaction) mempengaruhi dampak individual (Individual Impact)

dan selanjutnya mempengaruhi dampak organisasional (Organizational Impact).
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Pada tahun 2003 Delone dan McLean kembali mengembangkan dan
memperbaiki Model Kesuksesan sistem informasi yang mereka publikasikan tahun

1992. Gambar model kesuksesan sistem informasi D&M seperti pada gambar 2.

System Quality

Intention to

Use
Use

\

Net Benefit

: -

4 User Satisfaction

Information Quality

7
Service Quality J//

Gambar2..2' Model, Kesuksesan Sistem Informasi Delone & Mclean (2003)

/ r
-

Pada model kesuksesan sistem informasi D&M terdapat beberapa
penambahan yaitu:
1. Kualitas layanan (Sevice Quality) pelayanan yang diberikan oleh pengembang
sistem informasi.
2. Penambahan minat memakai (Intention to Use) sebagai alternatif dari

pemakaian (Use).
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3. Penggabungan antara dampak individual (Individual Impact) dan dampak
organisasional  (Organizational Impact) menjadi satu yaitu sebagai
kebermanfaatan bersih (Net benefit).

Sehingga variabel dari kesuksesan implementasi sistem informasi terdiri dari
tiga bagian yaitu sistem itu sendiri, penggunaan dari sistem dan kemudian dampak
yang dihasilkan dari penggunaan dan kepuasan pengguna. Dari gambar model yang
dikemukan DelLone dan McLean kesuksesan sistem informasi terdiri dari enam
variabel yaitu:

1. Kualitas Sistem (System Quality) yang digunakan untuk mengukur kualitas
sistem geknologi informasinya sendiri.

2. Kualitas Inicrmasr (Information Quality) yang digunakan untuk mengukur
kualitasg keluaran darrsisten informasi.

3. Kualitashayanan (Seviee‘guality) pelayvanan yang'diherikan oleh pengembang
sistem informasi.

4. Pengunaan (Use) adalah penggunaan keluaran suatu sistem oleh
penerima/pemakai dan minat memakai (Intention to use) sebagai alternatif dari
penggunaan.

5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) adalah respon pemakai terhadap
penggunaan keluaran sistem informasi.

6. Kebermanfaatan bersih (Net Benefit) adalah efek dari informasi terhadap
perilaku pemakai dan pengaruh dari informasi terhadap kinerja organisasi untuk

membantu meningkatkan pengetahuan dan efektivitas komunikasi.
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Dari setiap elemen yang ada dalam D&M Information System Success Model
masih perlu diuraikan lebih lanjut agar dapat lebih mudah digunakan sebagai alat
ukur untuk mengetahui tingkat kesuksesan dari sistem informasi. Uraian indikator
dari variabel sistem informasi model DeLone dan McLean dijelaskan pada tabel 2.1

yaitu:

Tabel 2. 1 Uraian indikator dari variabel DeL.one dan McLean

Variabel dan Indikator Penjelasan

Kualitas sistem (Systems Sistem informasi yang dapat dikatakan sebagai
Quality) sistem yang berkualitas jika dirancang untuk
1. Kemudahansuniuk kemudahan dalam penggunaan sistem informasi
digunakan/(ezse ot use) tersebut. Perhatian dapat diukur berdasarkan
pengguna dalam menggunakan sistem informasi
tersebut yang hanya memerlukan sedikit waktu
tntuk  mempelajari , sistem . informasi, hal ini
dikarenakan’ sistem ‘thformasi tersebut sederhana,
mudah dipahami;-dan/mudah pengepérasiannya.

2. Keandalansistem Keandadan Sistem [informasih adalah ketahanan
(reliability) sistem “informasif dari Kerusakan dan kesalahan.
Keandalart siStem informasi Tni juga dapat dilihat
dari sistem_informasi dalam/melayani kebutuhan
pengguna tanpa adanya masalah yang dapat
mengganggu  kenyamanan pengguna dalam
menggunakan sistem tersebut.

3. Kecepatan akses Kecepatan akses merupakan salah satu indikator
(response time) kualitas sistem informasi. Jika sistem informasi
memiliki kecepatan akses yang optimal maka
layak untuk dikatakan bahwa sistem informasi
yang diterapkan memiliki kualitas yang baik.
Kecepatan akses akan meningkatkan kepuasan
pengguna dalam menggunakan sistem informasi.
Response time juga dapat dilihat dari kecepatan
pengguna dalam mencari informasi yang
dibutuhkan.
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Variabel dan Indikator

Penjelasan

4. Fleksibilitas sistem
(flexibility)

Fleksibilitas yang dimaksud adalah kemampuan
sistem informasi dalam melakukan perubahan-
perubahan yang terkait dengan memenuhi
kebutuhan pengguna. Pengguna akan merasa
lebih puas menggunakan sistem informasi jika
sistem tersebut fleksibel dalam penggunaannya.

5. Keamanan sistem (security)

Keamanan sistem dapat dilihat melalui program
yang tidak dapat diubah-ubah oleh pengguna
yang tidak bertanggung jawab dan juga program
tidak dapat terhapus jika terdapat kesalahan dari
pengguna.

Kualitas informasi
(Information Quality)
1. Kelengkapan
(Completenes)

Sistem informasi dikatakan memiliki informasi
yang berkualitas jika informasi yang dihasilkan
lengkap. Informasi vyang lengkap ini sangat
dibutuhkan oleh pengguna dalam pengambilan
keputusan. Informasi yang lengkap ini mencakup
seluruh informasi yang dibutuhkan oleh pengguna
plalam  menggunakan sistem tersebut. Jika
informasi yang ' tersedia dalam sistem informasi
leagkep . maka i~ akan nmemuaskan: pengguna.
Pengguna_ muagkin _akan __menggunakan sistem
informast secaranberkala setelan merasa puas
terhadamsisten térsebut.

2. Relevan (relevance)

Relevansi | informast untuk tiap-tiap pengguna
satu dengan yang lainnya berbeda sesuai dengan
kebutuhan. Relevansi dikaitankan dengan sistem
informasi itu sendiri adalah informasi yang
dihasilkan sistem informasi yang sesuai dengan
kebutuhan pengguna.

3. Akurat (accurate)

Keakuratan sistem informasi dapat diukur dari
informasi  yang  diberikan  harus jelas,
mencerminkan ~ maksud  informasi  yang
disediakan oleh sistem informasi itu sendiri.
Informasi harus akurat karena dari sumber
informasi sampai ke penerima informasi
kemungkinan banyak terjadi gangguan yang
dapat merubah atau merusak informasi tersebut.
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Variabel dan Indikator

Penjelasan

4. Ketepatan Waktu
(timeliness)

Informasi yang datang pada penerima tidak boleh
terlambat, informasi pada sistem informasi yang
sudah usang tidak akan mempunyai nilai lagi,
karena informasi merupakan landasan di dalam
pengambilan  keputusan. Jika pengambilan
keputusan terlambat, maka dapat berakibat fatal
untuk pengguna sistem informasi tersebut. Oleh
karena itu dapat dikatakan bahwa kualitas
informasi yang dihasilkan dari sistem informasi
yang baik jika informasi dapat dihasilkan tepat
waktu.

Kualitas Layanan (Service

Quiality)
1. Jaminan (Assurance)

Pelayanan yang diberikan oleh sistem informasi
mencakup pengetahuan, bebas dari bahaya, resiko
atau keragu-raguan.

2. Empati (Empathy)

Meliputi  kemudahan  dalam  berhubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
memahami keperluan para pengguna sistem
informasi.

Penggunaan:(Use)
1. Sifat penggunaan
(Nature ¢f-use)

Sifat darir penggunaan-atau nature jof use adalah
digunakan untuk maksud vyang diinginkan
ketetapan' penggunaan: serta tipe ‘informasi yang
sesual demOan"mak sutdaci“penggunaan.

Kepuasan pengguna
(User satisfaction)

1. Kepuasan informasi
(Repeat visits)

Rerbedaan antara mformasi yang dibutuhkan serta
informasi yang diterima. “Secara umum kepuasan
informasi sebagal hasil perbandingan
pengharapan atau kebutuhan sistem informasi
dengan kinerja sistem yang diterima” (menurut
remenyi smith dan money).

2. Kepuasan menyeluruh
(Repeat purchase)

Salah satu bentuk kepuasan secara global atas
semua sistem yang sudah disajikan dan dilakukan
interaksi mengenai tingkat kepuasan layanan
informasi dan sistem. Serta manfaat dalam dalam
proses input proses output yang diterima.

Kebermanfaatan bersih
(Net benefits)

1. Meningkatkan berbagi
pengetahuan (improved
knowledge sharing)

Bagaimana informasi bisa menjadi sesuatu yang
bermanfaat untuk pengguna.

Sumber : (Delone & Mclean, 2003)
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2.11 Analisis Deskriptif

Analisis Deskriptif menggambarkan atau mendeskripsikan data tanpa
bermaksud membuat kesimpulan tetapi hanya menjelaskan data yang di analisis itu
saja, yakni dengan cara menata data yang sedemikian rupa hingga dengan mudah
dapat dipahami tentang karakteristik data, yang dapat dijelaskan dan berguna untuk

keperluan selanjutnya.

2.12 Uji Validitas

Uji Validitas adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan sejauh mana
alat ukuy yang digunakan dalam suatu pengukuran memiliki ketepatan atau
kesesuaian dalamt metakukan: pengujian. Instrumen dikatakan valid menunjukkan
bahwa alat tkur syang eipergtinakan untuk mendapatkan data itu valid atau dapat
digunakanuntuke fmenoukdr “apa yeng” seharusnya” didkur. Dengan demikian,
instrumen yang valid merupakan instrumen yang benar-benar tepat untuk mengukur
apa yang hendak di ukur.

Uji Validitas dilakukan agar mengetahui seberapa baik nilai suatu instrumen
pengukuran terhadap konsep yang diinginkan untuk mengetahui apakah yang kita
tanyakan dalam kuesioner sudah sesuai dan benar dengan konsepnya. Ketentuan
validitas intrumen apabila r hitung lebih besar dengan r tabel. Dasar pengambilan
keputusan, r hitung > r table maka variabel valid r hitung < r table maka variabel

tidak valid (Ghozali, 2005).
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Skala yang dipakai untuk mengukur hasil kuesioner atas persepsi responden

terhadap indikator adalah Skala Likert yaitu yang berisi lima tingkat preferensi

jawaban dengan pilihan jawaban ditunjukkan pada tabel 2.2 Skala likert.

Tabel 2. 2 Skala Likert

Keterangan Intensitas Kesetujuan Pernyataan Di Dalam Kuesioner

Angka 1 2 3 4 5
Keterangan Sangat Tidak Setuju Netral Setuju Sangat
Tidak Setuju Setuju

Sumber : (Ghozali, 2005)

2.13 Uji'Reliabilitas

Uji retiabilitas dilakukan setelah” melakukan uji validitas. ‘Svatu instrumen

dapat dikatakan reliabel.atauhandal jika digunakan berkali-kali dapat mengahasilkan

data yang konsisten._Untuk mengukoe, rebiabilitas dari indikator penelitian ini

dilakukan dengan menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha. Koefisien Cronbach’s

Alpha yang mendekati satu menandakan reliabilitas konsistensi yang tinggi.

Cronbach’s Alpha digunakan untuk mengukur keandalan indikator-indikator yang

digunakan dalam kuesioner penelitian. Uji reliabilitas merupakan uji yang dilakukan

untuk mengukur apakah kuesioner benar-benar merupakan indikator yang mengukur

suatu variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang

konsisten dari waktu ke waktu. Dengan bantuan SPSS Data dikatakan reliabel jika

Nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 (Ghozali, 2005).
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2.14 Uji Asumsi

Uji asumsi adalah persyaratan statistik dipenuhi pada analisis regresi linear
berganda yang berbasis ordinary least square (OLS). Jadi analisis regresi yang tidak
berdasarkan OLS tidak memerlukan persyaratan asumsi klasik, misalnya regresi
logistik atau regresi ordinal. Sedangkan uji asumsi pada pengujian ini menggunakan

uji linearitas.



BAB I111
METODOLOGI

\Pada bab metodologi ini kan membahas tentang tahapan-tahapan yang akan
dilakukan penulis dalam melakukan penelitian dari awal hingga akhir. Secara garis

besar penelitian ini memiliki 4 tahapan yang dapat dilihat pada seperti gambar 3.1.

| 1. Tahap Pendahuluan |

‘2. Tahap Pengumpulan Data‘

Survei & Wawancara

Identifikasi Masalah Pernvebaran Kuesioner
Studi Literatur Tabulasi Data
Model Konseptual & Hipotesis
Renentuan, Variabel Penelitian
£erh it can Sampel I_]

T T

. 'l'uh;p I’cgambilrm Kel.mt_us:m 3. Tahap Analisis Data

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Hastin s is dan PEmbaljagan teeeed ¥ Uji Lincaritas
Fegimpulan dan Saran Analisis Deskeiptif
| s ny e ANRliSiE SEM, w g op 4

Gambar 3. 1 [fahapan-tahapanidalamymetode peneélitian

3.1 Tahap Pendahuluan

Pada tahap ini dilakukan terlebih dahulu survei dan wawancara lalu
identifikasi masalah kemudian baru studi literatur dan penelitian serta jurnal yang
terkait. Studi literatur digunakan untuk memperoleh pemahaman tentang cara
pengukuran kepuasaan sistem informasi menggunakan model DelLone dan MclLean

dan bagaimana cara menguji hipotesis.

24
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3.1.1 Survei dan Wawancara

Sebelum melakukan penelitian ini survei dan wawancara sangatlah
dibutuhkan untuk membantu penulis dalam pengerjaan. Pada saat itu penulis
melakukan survei pada Kantor Cabang Utama (KCU) BCA Diponegoro Surabaya,

serta mencari dan mengumpulkan data tentang masalah yang terjadi pada m-BCA.

3.1.2 Identifikasi Masalah
Setelah melakukan survei dan wawancara maka dilakukan identifikasi

masalah guna menentukan solusi atas masalah yang terjadi.

3.1.3 Studi Literatur

Didaktkan‘clengamimencari informasi dari berbagai literatur yang berhubungan
dengan kegiatan penelittan tentang melakitkan pengukdrandkesuksesan menggunakan
model Delone dan Mtlean serta"tentang mobilebanking yany baik beserta menguji

hipotesis.

3.1.4 Model Konseptual dan Hipotesis
Untuk model konseptual penelitian ini dapat ditunjukan pada gambar 3.2 yang

berpacu dari Model Kesuksesan Sistem Informasi DelL.one dan McLean.
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X1
Y1
System Quality
HI1
v Intention Use
H2 7o Use \
]-[9\ Z1
H7 H8 Net Benefit
H3
Information Quality \ / V2
H5 ¢
H]O/
H4 »  User Satisfaction /

X3 /

Service Quality

Gambar 3. 2 Model Konseptual

Daripinodelfkonseptual, tersebut, hipotesis penilitian yang dikembangkan
sebagai berikur:
H1: Diduga variabelskualitas sistem berpengaruh signifikanyternadap penggunaan.
H2: Diduga variabelgkualitas sistem “berpengaruh’ signifikan terhadap kepuasan
pengguna.
H3: Diduga variabel kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan.
H4:  Diduga variabel kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna.
H5: Diduga variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan.
H6: Diduga variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna.
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H7: Diduga variabel kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap intensi
penggunaan.
H8: Diduga variabel penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan
pengguna.
H9:  Diduga variabel penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kebermanfaatan
bersih.
H10: Diduga variabel kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap
kebermanfaatan bersih.

Pemetaan ini dibuat untuk merekomendasikan mobile banking yang baik

terkait nilat-@alam pengujian variabel Delone dan MclLean dengan teori Rahardjo.

Kualit 1) Sisier W5 rem '

Qualin’) Al gt :
y el \ N N e g ~rlikasi Mudah Digunakan

K#alitas IO mns1 & rHN B

(InfoRmgtioNOW o g -

Qualitv)

N B Ry ""-:-_—_' 2o B0 Tivanan Dapat Dijangkau
Knualitas Layanan (Sgpige B - | B AN / P Darimana Saja
’ F

Murah

Penggunaan (Lise)

Kepuasan Pengguna (User Aman
Sati sfaction )
Kebermanfaatan Bersih (Ner Dapat Diandalkan (reliable)
Benefif)

Gambar 3. 3 Pemetaan Model Delone & McLean dan Teori Rahardjo

1 Kualitas Sistem (System Quality) berkaitan dengan layanan dapat dijangkau

darimana saja dan dapat diandalkan (reliable)
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2 Kualitas Informasi (Information Quality) berkaitan dengan aplikasi mudah
digunakan, layanan dapat dijangkau darimana saja, dan aman.

3 Kualitas Layanan (Service Quality) berkaitan dengan aplikasi mudah digunakan,
dan aman.

4 Penggunaan (Use) berkaitan dengan aplikasi mudah digunakan, dan dapat
diandalkan (reliable)

5 Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) berkaitan dengan dapat diandalkan
(reliable)

6 Kebermanfaatan Bersih (Net Benefit) berkaitan dengan aplikasi mudah digunakan,
layanap dapat dijangkau darimana saja, murah, aman, dan dapat diandalkan

(reliable)

3.1.5 Pengfittian Varigbet Pereliiian
Pada bagian inmakan dideskripsikan tahapan‘tentang variabel penelitian yang
terdiri dari enam variabel, yaitu:
Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas sistem, kualitas
informasi dan kualitas layanan dengan indikator sebagai berikut:
1.)Variabel Kualitas Sistem (System Quality) sebagai X1 terdiri dari:
a. Kemudahan untuk digunakan (ease of use) sebagai X1.1
b. Keandalan sistem (reliability) sebagai X1.2
c. Kecepatan akses (response time) sebagai X1.3
d. Fleksibilitas sistem (flexibility) sebagai X1.4

e. Keamanan sistem (security) sebagai X1.5
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2.) Variabel Kualitas Informasi (Information Quality) sebagai X2 terdiri dari:

a. Kelengkapan (completeness) sebagai X2.1

b. Relevan (relevance) sebagai X2.2

c. Akurat (accurate) sebagai X2.3

d. Ketepatan waktu (timeliness) sebagai X2.4
3.) Variabel Kualitas Layanan (Service Quality) sebagai X3 terdiri dari:

a. Jaminan (assurance) sebagai X3.1

b. Empati (empathy) sebagai X3.2

Variabel dependen variabel yang muncul pada saat variabel independen akan

mempengaruhl variabel dependen, dalam penelitian ini adalah penggunaan dan
kepuasan pengguna denganindikator sebagai berikut:
4.) Variabgl Penggunaan (kise) sebagai Y1 terdiri dari:

a. Sifatpengounaan (Nature of use) sebagar Yid. 1

b. Minat penggund@m{int€rest) sebagaiy W2

5.) Variabel Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) sebagai Y2 terdiri dari:

a. Efisiensi (Efficiency) sebagai Y2.1
b. Keefektivan (Effectiveness) sebagai Y2.2
c. Kepuasan (Satisfaction) sebagai Y2.3
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah manfaat dengan indikator
sebagai berikut:
6.) Variabel Kebermanfaatan Bersih (Net Benefit) sebagai Z1 terdiri dari:

a. Menigkatkan pengetahuan (improve knowledge sharing) sebagai Z1.1
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b. Memberikan layanan (Services) sebagai Z1.2

Definisi operasional variabel sebagai berikut:
1. Kualitas Sistem (System Quality) sebagai mengukur kualitas sistem m-BCA.
Item pertanyaan dijelaskan pada tabel 3.1 seperti di bawah berikut.

Tabel 3. 1 Kualitas Sistem (System Quality)

KODE PERNYATAAN KETERANGAN

STS| TS | S SS

X1.1 | m-BCA mudah diakses

X1.2 | m-BCA telah melayani sesuai kebutuhan

X1.3 | Tampilan m-BCA memiliki kecepatan akses
dalaggmencari informasi yang dibutuhkan

X1.4 | p-BCA mMilldah dan cepat menyesuaikan
Keadaan dardmememanfaatkan layanan yang
diberikan

X1.5 | m-BCA siemuliki kata sandi (password) yang
tidak dapatdiubaii-oleh grang lain.

Apabila 2@a saran atau kit ktentang Kualiias sistem atauaplikasi m-BCA silahkan
tulis di kolom Saiah damkritik.

Saran & Kritik

Sumber: DeLone dan McLean (2003)

2. Kualitas Informasi (Information Quality) menjelaskan kesesuaian hasil dari

m-BCA dengan karakteristik yang pihak pengelola inginkan dan dengan
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memperhitungkan dari kelengkapan, relevan, akurat, dan ketepatan waktu
informasi. Item pertanyaan dijelaskan pada tabel 3.2 seperti dibawah berikut.

Tabel 3. 2 Kualitas Informasi (Information Quality)

KODE PERNYATAAN KETERANGAN

STS | TS S SS

X2.1 | Setiap tampilan pada m-BCA memberikan
informasi yang lengkap.

Jika jawaban anda tidak setuju (TS) atau sangat tidak setuju (STS), maka
tampilan m-BCA mana yang belum memberikan informasi yang lengkap.
(boleh centang lebih dari satu)
T m-Info
) m-Transfer
Am=Payment
(m-Commerce
. Tark Tunai
T mEAdIN

X2.2 | /m-BCAmembeitkan informasi sesuali
kebutuhan.

X2.3 | Informasi yang,diberikan padd setiap
tampilan m-BCA sdglah @kugat®

Jika jawaban anda tidak setuju (TS) atau sangat tidak setuju (STS), maka
tampilan m-BCA mana yang belum memberikan informasi yang akurat..
(boleh centang lebih dari satu)

*J m-Info

) m-Transfer

[l m-Payment

*J m-Commerce

] Tarik Tunai

) m-Admin

X2.4 | Informasi pada setiap tampilan m-BCA
disajikan dalam waktu yang tepat dan
terbaru (up to date).
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KODE

PERNYATAAN | KETERANGAN

Jika jawaban anda tidak setuju (TS) atau sangat tidak setuju (STS), maka
tampilan m-BCA mana yang belum memberikan informasi yang tepat
dan terbaru (up to date). (boleh centang lebih dari satu)

"1 m-Info

') m-Transfer

[l m-Payment

'] m-Commerce

] Tarik Tunai

") m-Admin

Sumber: DeLone dan McLean (2003)

3. Kualitas Layanan (Service Quality) menjelaskan kualitas layanan m-BCA

untuk pengguna. Item pertanyaan dijelaskan pada tabel 3.3 seperti dibawah

berikut:

dabel3/3Kualitas Layanan (Service Quality)

KODE

BERNNATAAN KETERANGAN

SISLIS | S SS

X3.1 {m-BEANREMberikag jamingn layanan' yang
haik.
Jika jawabangaada tidak setuj u(I Shatad sangattidak setuju (STS), maka
tampilan m-BCA mana yang belum ,mampu, ,(empati) memberikan
kemudahan dalam bertransaksi. (boleh centang lebih dari satu)
"1 m-Info
') m-Transfer
[l m-Payment
*J m-Commerce
) Tarik Tunai
“) m-Admin
X3.2 | Setiap tampilan pada m-BCA mampu
memberikan kemudahan dalam bertransaksi.
X3.3 | Layanan fitur pada m-BCA memiliki

keamanan yang baik

Sumber: DeLone dan McLean (2003)
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4. Pengguna (Use) diartikan dengan minat penggunaan atau memakai m-BCA

oleh pengguna. Item pertanyaan dijelaskan pada tabel 3.4 seperti dibawah

berikut.
Tabel 3. 4 Pengguna (Use)
KODE PERNYATAAN KETERANGAN
STS | TS S SS
Y1.1 | Saya sering menggunakan m-BCA.

satu)

T1 m-Info
Am=TPransfer
PraiEPayment
. M-Gonimerce
hankk \ Trai
A m-Admin

Jika jawaban anda tidak setuju (TS) atau sangat tidak setuju (STS), maka
tampilan m-BCA mana yang jarang digunakan. (boleh centang lebih dari

Y1.2

Saya-akan menggunakanim:=BCA lagi
uniuk melakukan prosessyang dibuiuhkan

Sumber: DeLqQne@arBMcBeaf(2803)

5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) mengetahui seberapa jauh respon

mahasiswa terhadap penggunaan m-BCA. Item pertanyaan dijelaskan pada

table 3.5 seperti dibawah berikut.

Tabel 3. 5 Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

KODE

PERNYATAAN

KETERANGAN

STS

TS S

SS

Y2.1

Tampilan pada m-Bca membantu saya
melakukan transaksi dengan cepat
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KODE

PERNYATAAN

KETERANGAN

Jika jawaban anda tidak setuju (TS) atau sangat tidak setuju (STS), maka
tampilan m-BCA mana yang tidak membantu saya melakukan transaksi
dengan cepat. (boleh centang lebih dari satu)

[l m-Info

[1 m-Transfer
[l m-Payment
{1 m-Commerce
] Tarik Tunai
[ m-Admin

Y2.2

m-Bca membantu saya melakukan

transaksi yang diperlukan dengan tepat

Y2.3

Saya merasa puas dengan layanan
yang ada pada m-BCA

Sumber: Dglongdan MclLean (2003)

6. Kebermanfaaten™Bersih (Net Benefit) sebagai perhitungan penting tentang

dampak-postiiizatall negative dari penggunaan-m-BCA dari-pengguna dan

dijelaskan-pada‘tabel 3.6 sepentid@ibawah berikut.

Tabel 3. 6 Kebermanfaatan Bersih (Net Benefit)

ranfaat yang didapatkan @arifpenggunaan m-BCA tersebut. ltem pertanyaan

KODE PERNYATAAN KETERANGAN
STS TS S SS

m-Bca dapat meningkatkan

Z11 pengetahuan saya tentang BCA
m-BCA dapat memberikan semua

Z1.2 | kebutuhan proses transaksi

713 m-BCA dapat diakses dimana saja
m-BCA dapat diakses oleh segala

71.4 | pengguna tahapan BCA (kecuali;
tahapan Tabunganku)

715 | m-BCA aman dan terpecaya.

Sumber: DeLone dan McLean (2003)
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3.1.6 Penghitungan Sampel
Pada bagian ini menjelaskan tentang tahapan penghitungan sampel yang
akan dilakukan terhadap penelitian yang akan di teliti.
1.) Populasi Penelitian
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna m-BCA dengan
total pengguna tidak diketahui
2.) Metode dan Teknik Pengambilan Sampel
Sampel yang diambil untuk penelitian ini sebanyak 125 yang mengacu kepada
teori Ferdinand (2000) yang menggunakan metode Maximum Likelihood
Estimal@ni(M 1BB), ukuran sampel yang disarankan adalah 100-200.
3.) Lokast
Institdt Bisnis | danuiafermatika Stikom Surabaya, BCA Kantor Cabang Utama

(KCU)Biponegoro Surabayal

3.2 Tahap Pengumpulan Data

Pada tahap pengumpulan data ini dilakukan agar mendapatkan detail
informasi yang dibutuhkan mengenai kesuksesan pada m-BCA serta pada tahap ini
juga akan dilakukan menentukan variabel apa saja yang akan digunakan untuk

melakukan pengukuran.
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3.2.1 Penyebaran Kuesioner
Pada tahap ini kuisioner yang telah dibuat berdasarkan dimensi DeLone dan
McLean diberikan dan diisi oleh warga Surabaya dan sekitarnya yang menggunakan

m-BCA.

3.2.2 Tabulasi Data

Tabulasi adalah pembuatan tabel yang berisi data yang telah diberi kode
sesuai analisis yang dibutuhkan. Dalam melakukan tabulasi dibutuhkan ketelitian
agar tidak terjadi kesalahan yang mengakibatkan gagalnya analisis tersebut. Tabel
hasil tabulasi dapat berbentuk seperti tabel pemindahan, tabel biasa, atau tabel
analisis. Padawenibitan ini,/kuesioner yang telah dikembalikan oleh responden akan

ditabulasigmenggunakanbaniuan perangkat lunak Microsoft Excel 2013.

3.3 Tahap Anatisis Date

Tahap analisis data meliputi validitas dam reliabilitas. Pada analisis ini
menggunakan perangkat lunak SPSS 21. Sedangkan untuk analisis data menggunakan
metode Structural Equation Model (SEM) perangkat lunak yang digunakan untuk

analisis structural adalah AMOS 21.

3.3.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Untuk mendapatkan hasil penelitian yang baik dan benar, maka dibutuhkan
seluruh dari instrumen penelitian yang baik dan benar. Dalam penelitian ini

menggunakan instrumen kuisoner. Kuisioner deigunakan sebagai pengukur nilai dari
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variabel dan indikator. Salah satu kriteria dari penyusunan kuisioner adalah memiliki
validitas dan reliabilitas.

Validitas menjelaskan bahwa kinerja kuisioner sebagai pengukur sedangkan
reliabilitas menjelaskan bahwa kuisioner selalu konsistem dalam mengukur gejala
permasalahan yang sama. Tujuan dari pengujian instrumen ini adalah sesuatu yang
meyakinkan bahwa kuisioner yang disusun benar-benar baik dalam mengukur gejala
permasalahan dan menghasilkan data dan hasil yang valid.

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu
alat pengukur mampu mengukur apa yang diukur dan menunjukkan sejauh mana
suatu alat wkur dapat dipercaya. Apabila data sudah valid dan reliable, maka
penelitian * IAly, dapat dilgnjutkan. Analisis reliabilitas dan validitas dengan
menggunakan SPSS 21.

Sedangkan ujirreliabilités ' dalamfpenelitian it diuji dengan metode
Cronbach’s Alpha dengan bantuan "perangkat™iunak SPSS¥21 Cronbach’s Alpha
digunakan untuk mengukur keandalan indikator-indikator yang digunakan dalam
kuisioner penelitian. Jika data nilai Cronbach’s Alpha diatas 0.6 maka dianggap
cukup baik dan reliabel.

Analisis validitas dan reliabilitas dengan menggunakan SPSS 21, berikut
merupakan langkah-langkah menggunakan SPSS 21 :

a. Uji Validitas
1. Buka Microsoft Excel untuk melakukan tabulasi data, inputkan data kuesioner

yang telah di sebarkan dan tuliskan kode variabel sesuai yang sudah di
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tentukan. Tambahkan kolom total dan avarage disetiap variabelnya, apabila

sudah silahkan disimpan.

MEH % - = tabulasi for ameos Soxls [Compatibility Made] - Excel Tm -5 X
- HOME  INSERT  PAGELAYOUT  FOAMULAS  DATA  REVIEW  VEW  NITROPROS  ACROBAT Signir
- = =R = [ E
Dg:“‘ Tmeshewfome - [11 - & & T = & Hweples Generst 1K OB R EEm g::‘mm v ik
Pute T . v | P - = . @ s = Condionsl Formalar Col | Imoest Delele Format o Sort B Find B
T Eromatbine P T Y P-A EEE £8 BMesacow - - % 4 4 Fomalting® Tables Styless ¢ v v ECKNT  Fiere et
Chgboard B Font 5 Asgnment & Humber e Stytes Cells Edting -
AG114 - X . ﬁ S5UM[ABI14:A5114) v
o g | o | ‘E [ H ! ! £ | L | . N @ [ a___n s u x| =)
1 X1 X2 X1} il X135 xlw TXIave a1 = =] = WoTenl X2AVE XN xm X33 XTowd X3AVO YIL Y12 Yltoul i ri] w2 |
2 3 3 3 2 2 26 3 3 7l ! 10 1 1 2 4133058 3 3 ! 3 3
3 i 4 ¥ ¥ ¥ l’ k) k) k) 2 p1 {13 i 2 3 T 133355 i k) 6 ) )
: 2 2 3 i 4 o 3 2 H f n 3 : : ) 3 4 B 7 : 3
3 4 3 3 3 £l ” 14 ¥ 1 k) ] n 2 2 3 T 2353 ¥ ¥ L] 3 3
& i 4 3 i 4 17 4 L] 3 2 2 10 2 i Fl T 230 3 1 L] 3 k)
bl | i i 4 4 i 17 id E} i Ll 1 n 2 2! l (] ol i i & 4 i
= : : 1 5 3 w32 3 3 1 3 B 3 5 3 8 esses 3 ) 7 3 3
2] 1 ] 3 3 ] ¥ 1 E 3 1 1 n 3 3 3 s 3 3 ] 7 ] ]
10 3 4 3 4 3 0 A 3 3 F 3 1 3 3 3 ) 3 3 ] 1 F] 3
n i 4 4 i i i) i 3 i 4 i 13 i 2 2 T 13335 k] 4 7 i ]
12 3 3 3 3 2 4 x| E] ) 0 k) I F 2 2 L] 3 ¥ L) 3 L]
13 4 3 3 3 3 it L £ ¥ ¥ 3 n 3 2 2 T 23035 ¥ 4 bl 3 3
7] 3 i 3 4 3 15 a2 4 ) 3 3 M 3 1 2 T 23530 ] 4 7 3 3
15 i 4 4 i i 17 id k) F] 4 4 u i 3 2 5 1nbaesT 4 ¥ 7 i i
1 3 3 5 s i w32 3 1 5 fl 1 3 3 2 5 208087 : 3 7 1 :
3 3 3 2 ¥ 2 ¥ 2 2 & 3 3 ¥ ) 3 3 4 7 4 3
3 i i 3 2 kT 1l 3 3 1] i 3 2 § 268667 3 4 7] 4 3
i i 4 2 i i i n i i i ¥ i ) i 7 4 4
4 3 3 : 7 3 2
4 3 4 3 7 1 ]
4 3 4 i 4
L) i 7 i )
4 4 7 4 5
) f 1 F 3
4 4 7 1 f
3 3 7 3 3
r 4 7 F] F
' She

#E Untitled2 [DataSet2] - IBM SPSS Statistics Data Editor

File Edit Wiew Data Transform Analyze DirectMarketing Graphs Uil

Mew L M -
Open > &2 Data... =
Open Databpase L4 & Syntax... —
Read Text Data... a® Cutput... E":
@) Read Cognos Data... &2 Script...
Bl Ciose Ctri+F4
[ . T e |

2. Setelah disimpan tutup excel kemudian buka SPSS 21, lalu export file excel

kedalam spss seperti gambar 3.5 di bawah ini.



Gambar 3. 5 Convert Excel ke SPSS

Pilih file excel yang telah di tentukan, lalu klik open.

5 valicite dick Sy [Danaberd] « B84 5P35 Seatistics Data dnor

Eliﬁﬂwnwlmmmwwmmmw_gur

2 o | Dgsciipl Stavabcs

=1 IR pa

Tatlaa

gt Modess.
Comelate

Begressicn

e w

R

il Compare Weans
Gl Linear Mose!
Geneakzed Lingar Modeds I

L né |

&3 Open Data

Look in: Pengusian "] A B35 1=

Linearitas = tabulagl for amos Sbods
Tew folder BT tabulasi for amos SCxls
Reliabilitas B tabulasi for amos Sdods
Waliditas & tasulasi for amos Sexds
@7 cobatxisx 1 tanulasi for amos Stals

B tabulasi data 2 xlsx = tabulasi for amos Sg s
Q') tabulasi data 3.8y ] tabulasi for amos Sixs

pop
&5 tal

Filea ¢ |

@ Bivariate Correlations

Variables:
1 ([ x1mve - & 1
& x21 & vz
& K22 & K13
& K23 & x4
| | ¢ na2s E & x5
1 | ¢ xaTotal & ¥total
& x2MG
& K
ey b

Correlation Coefficients —

! Pearson [[] Kendall's tau-b [| Spearman

Test of Sigpificance —

' EiPvodailed © One-tailed

&/ Flaggignifieant correlations

*

Cancel [_“
=

3. Apabila data telah keluar maka silakkan pilih aralyze ~— correlate — bivariate.

Apabila sudah maka pindahkan variabel yang akan di uji validitasnya ke

sebelah tabel beserta totalnya seperti gambar 3.6 seperti dibawah ini.

4. Apabila sudah selesai silahkan klik ok maka akan mucul hasil uji validitas yang

telah dilakukan seperti gambar 3.7 dibawah ini.
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A5 *Output? [Document2] - IEM SPES Statistics Viewer
Filo Edif View Data Transtorm Insen  Formal Analge  DirsciMarksling  Graphs  UBISSs  Addans  Windaw  Holp

D o0 EPRS

09
= ﬂ:’c‘g:l':ana =+ Correlations
Notes:
Active Dataset [DataSetd] E:\STIROM\Tugas akhir\Bismillah\Penguiianivaliditas dkk So.sav
Cormelations
Correlations
xi1 12 #13 514 il itatal
Wi Paarson Conalation 1 239 EFE] ELT) am 555
Sig. (2allad) 007 arne 020 ne oo
M 125 125 125 128 128 128
2 Pearson Gorrelation 239 1 47 A96 fli:) S0
Sig, (2-tailed) o7 A0 020 J54 000
M 125 115 125 125 125 125
w3 Paarsen Corralation a3 47 1 304 el il
Sig. (2-tailed) AT A2 oo Jna .oao
H 125 125 125 125 125 125
®ia Pearson Carelation 208 EED) 304 1 257 Tl
5i9, (2-talled) 0z o8 Aam 04 oo
N 125 125 126 126 126 1246
=15 Paarsen Corralation An 028 284 287 1 564
ig. (2-tailad) 210 T8 o0 004 .0ao
[l 125 125 125 125 125 125
®itotal  Paarsen Carralation 555 B Gl ) D 1
Sig. (Mallad) a00 Ja00 DouBle-click o a0
L} 125 128 activate 126 125
= Corralation s significant at the 0.01 laval (2-talled).
*. Comelation is significant al the 0,08 level (2-tailed).

Gambar 3. 7 Hasil Uji Validitas
b. Uji Re

1. Bu cel/untuk melakukan tabulasi data, inputkan data kuesioner
yan dan tuliskan kode variabel “sesuai’ yang sudah di
Sf i tko mn variabelnya, apabila

ten n.

sudah silahkan

W% tab g sheedf ookl Mode] - Bieel rm -8 x
- HOME  INSERT  PAGELAYOUT  FOAMULAS  DATA  REVIEW  VEW  NITROPROS  ACROBAT Signir
— = 3
ST L o PEIEGI A
@ Copy + L [EFu-
Pate . o -l = . @, L Candtonal Formatae Cell  frert Delete Farmat Sort B Find B
Y | Tl e A E 5= EMeageacene - F- % c ] Y e { e Daite oY | e e
Cligboard B Font 5 Asgnment & Humber e Stytes Cells Eding -
AG114 - X . ﬁ S5UM[ABI14:A5114) v
| al | e | 8 | 9 | ‘e | e ] & | M |} I W W | ® | » &l x| 3 | _* D | _ix
1 X1 X2 X1} il X135 Kited XIAVG 321 = =] = xmu W\"U xm xm X33 WToul XIAVG YL Y12 Tliowl w
2 3 3 3 2 2 B 26 3 3 7l ! 1 1 2 4133058 3 3 ! 3 3
3 i 4 ¥ ¥ ¥ 15 k) k) k) 2 2 Iﬂ -u i 2 3 T 133355 i k) 6 ) )
'y 2 2 3 E} 4 1 28 £l 2 2 b 1 ER] 3 E] 3 L] 3 4 3 ) b 3
3 4 3 3 3 4 ” 14 ¥ 3 k) ] n 3 2 2 3 T 2333133 3 3 L) 3 3
& i 4 3 i 4 17 4 L] 3 2 2 10 13 2 i ¥ 7 1318 3 1 L] 3 k)
bl | i i 4 4 i 17 id E} i Ll 1 n i 2 2! l (] ol i i & 4 i
s : : 3 5 B w32 3 3 1 3 B 3 5 2 $ 2ess8 B A 7 3 3
L] 3 3 3 3 4 "% 2 3 ¥ 2 b} n 32 E) 3 3 ? 3 ¥ 4 7 4 ¥
10 3 4 3 4 3 0o 34 3 3 F 3 13 3 3 3 ) 3 3 ] 7 F] 3
n i 4 4 i i i) i 3 i 4 i 13 iy 3 2 2 T 233535 k] 4 7 i ]
12 3 3 3 3 2 4 x| 3 ) 4 k) " mn 2 2 2 L] 2 E] ¥ L) 3 L]
13 4 3 3 3 3 1% L £ ¥ ¥ 3 n b L] 3 2 2 T 23035 ¥ 4 bl 3 3
7] ¥ i 3 4 3 1% a2 4 ) 3 3 M 35 i 1 Fl T 233300 ] 4 7 3 3
15 i 4 4 i i 17 id k) F] 4 4 u 33 i 3 2 5 1nbaesT 4 ¥ 7 i i
s 3 3 5 s i w32 3 3 5 fl "o 3 3 2 3 2 pse80 A 3 7 B A
17l 3 3 3 2 ¥ 1 2 2 ¥ 2 2 & 3 3 3 ¥ ) 3 ¥ 4 7 4 3
% 3 i 3 3 2 " 28 2 'l 3 3 1] 5 i 3 2 § 2686667 3 4 7] 4 3
1w i i 4 4 i 1 i 2 E) i i " AT i i i ® i 4 P 7 'l 4
o £l 3 3 4 2 " a2 ) 2 £l L) " 3 i F] 2 T 2353835 3 : 7 5 2
n 4 3 4 4 3 18 38 4 4 ¥ 4 B i 3 4 3 10 333358 4 ¥ ] 4 )
- 4 i 4 3 4 it} 36 3 ) 3 L] 1) 35 3 1 2 T 11N b3 b ] B 4
n 4 i 4 i ] 1% is £} [ k] i 1 f5a] i 2 i 5 2588687 E) 4 7 i [
2 i Fl 3 [ F #o s 1 A 3 3 "o 5 2 2 7 2 H 3 7 3 5
el 3 4 4 4 4 B 38 ] 4 4 4 13 i 3 2 ¥ ¥ 1550507 4 3 7 4 3
= 4 4 4 E 4 W e 4 3 ] 4 5 3 H 3 8 2666607 3 i 7 1 f
” { i i i 4 4 17 3,] 4 4 4 4 "% 4 i 2 i i 2.%7 4 i 7 i 4
a 4 K 3 4 4 R T 3 Fl 3 Fl Mo 33 3 3 2 3 2608667 : B 7 F rii

Gambar 3. 8 Tabulasi
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2. Setelah disimpan tutup excel kemudian buka SPSS 21, lalu export file excel
kedalam spss seperti gambar di bawah ini. Pilih file excel yang telah di

tentukan, lalu klik open seperti gambar 3.9 dibawah ini.

Untitled2 [DataSet?] - IBM SPSS Statistics Data Editor
File Edit View Data Transform Analyze Direct Marketing Graphs  Util

MNew 4 .

Open b | @ Data.

Open Database " @ syntax.. I
() Read Text Data.. & output... = |:
() Read Cognos Data... @ Script..

Ml Close Cirl+F4 -
B e Firise

13 Open Data X

Pengujian = @ @)

B9 tabulasi for amos 5b.xs
Ef | tabulasi for amos 5cxls

bulasi for amos Sixls

abulasi for amos Skxls

tabulasi for amosiSolxs
i for amos xlsx

Retrieve File From Repogjfory. .

Gambar 3. 9 Convert Excel ke SPSS

3. Apabila data sudah keluar maka silahkan pilih analyze — scale — reliability
analyze. Pindahkan seluruh variabel ke tabel sebelah kecuali total dan avarege.

Pilih statistics lalu centang scale if deleted — continue sepeti gambar 3.10 di

bawabh ini.
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File Eon View Data Transform  Anahze DwectMarketing  Graphs UNiNes Add-ons  Window  Help 3 2l 3 18] 3]
= = iy ¥ E E 3| 1) Reliability Ana
SR M e = 'EH %Y ERS 3 @ iy i
| R
| Tabies ¥ n fems
I Compare leans v Xt X5 Xtwotal | i— & Xitotal Fx1 |4
3 GoneralLintarllogsl ¥ 2 2 13 A ?XMVG gxwz
A Generalized Lingar agets el 4 T 3 X2Total 13
3 i eale 2 3 15 3| | & x2ave & K14
1 o ' 3 2 5 3| | & xaTotal i & x5
L N al & x3mve & x21
J Begression x 3 2 1 3| vitotal & xe2
2 Laginear v n ! L 4 | ¢ viave & w3
3 Hatsral Natwieks » 3 3 16 El & VoTntal N
ey o — ‘ T o ]
2 LAl ARLITLE L 4 i i 3| scale 1abel ‘
¥ 4
3 Scale (3 Reliavaty Anatysis... 4|
3 Honparamenic Tests  * | B0 umaimensional Uinisiging (PREFSCAL) 2| EEE@@
3 Fortchasno * | [ wtsamensional Scaling (PROXSCAL). 4 a7 a a7 =
4 & " | B wumcmensicnal Seatng (ALSCAL)..
3 F & ¥ T6
3 3 3 17
3 ¥ k] 3 13
3 » 4 4 18
4 3 3 16
3 ¥ 3 3 1
3 4 3 16
3 2 3 "
3 3 2 u

4. A |

yang lak sepert

n
iIa

Gambar 3. 10 Cara Uji Reliabilitas

ai *Outputd [Document2] - IBM SP35 Statistics Viewer

File Edit View Data Transform |Insert Format Analyze Direct Marketing Graphs

Utilities

Add-ons

Window Help

SHER NE «» ~ 7

2F 00O ERES E

E [E] Output
" Log
Et-[E] Correlations

Motes
Active Dataset
L& Corelations Sci
B Log
E- [E] Reliability

= Reliability

ale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

~ g Rem-Total Stz

variables in the procadure.

Reliability Statistics

[+

ronbach’s
Alpha M of ltems

833 22

Notes m %
Active Dataset Cases  valid 125 w05
= EI S\;;:LVARIAE Excluded® 13 a4
g Case Proces Total 138 100,0

o @ Reliability Sta a. Listwise deletion hased an all

Gambar 3. 11 Hasil Uji Reliabilitas

Title [DatasSet4] E:\STIROM\Tugas Akhir\Bismillah\Pengujian\validitas dkk 5o.sav

lik ok maka aken mucul hasil uji reliabilitas
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3.3.2 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui hasil nilai penyebaran
kuesioner kepada responden pada setiap variabel dengan menggunakan median,
standar deviasi. Analisis ini dilakukan pada SPSS, berikut merupakan langkah-
langkah menggunakan SPSS dalam melakukan analisis deskriptif:

1. Silahkan buka file SPSS, lalu klik Analyze = Descriptive Statistics = Descriptive

@ validitas dkk 3.sav [DataSet1] - IBEM SP55 Statistics Data Editor
File Edit View Data Transform Analyze DirectMarketing Graphs Utilities Add-ons  Wind

=

[E=] Frequencies... |

Reporis 2

Descriptive Statistics

Tables [#] Descriptives. . -

r v v ¥

i / Nor
: Compare Means A, Explore.. |
General Linear Model o
i ic E Crosstabs... o
GereraliZgt Cimedr Madel } m I
I eric Ratiol. Mo
- Mixed Models 2 -
Numeric Coffdiate o ElE-PRiois= :_[\lo
S ESG-GP0E.. No

total lezq )
¥4 oni Regression o
. Gambar 3 2<Ira ak @ s Deskriptif

seperi gambar 3.12 di bawah.

2. Masukan variabel yang ingin diuiji.

[one [one 11 = Hioht & Scale
3 Descriptives X |
' Variable(s): " K
e — (s, ) |
|| & xe2 & x12 Bootsirap...|
& x23 &3
| | xoa & x4
1 | & xoTotal @ & 015
1 | & womve & Wtotal
1| w31 & 1AVG
| | & x32
Pk =
[T] save standardized values as variables
(Lox [ paste || Reset |[cancel] _Heip |

Gambar 3. 13 Masukan variabel yang akan diuji
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3. Klik options lalu centang sesuai gambar 3.14 di bawah.

Nome [y peccriptives: Options x| o Scale
None f Scale
_Nome | JMear [ sum Scals
&R Descriptives ®
rDispersion———————————— 4
[l Std. deviation [« Minimum -
& x21 | |[Cvariance & Magimum W E
& x22 [7] Range [ SE. mean |
& X232
ixz‘i Distribution
XZTotal q
Kurtosis Skewness
& X2nG LE = & Skew
é’x?ﬁ (Display Order———————
& x32
A& v @ Variaple list
[7] Save standardiz¢ © Mphabetic
G @ Ascending means D
© Descending means
Mone &9 Scale
Nene | (Connue) { cancet ) (et | # scale
[ 1 — r .

Gambar 3. 14 Centang sesusuai kebutuhan

4. Jika s il ' ue, maka hasil analisis deskriptif akan keluar seperti

Descriptive Statistics
M Minimum | Maximum Nean Std Deviation Skewness Kurtosis

Statistic Statistic Stalisiic Statisiic | Std: Error Statistic Statistic | Sid. Error | Staiistic | Std. Error
X1 125 2 4 345 051 A74 - 442 217 -740 430
%12 126 2 4 3,32 048 533 114 217 725 430
%13 125 2 4 3,34 048 540 028 217 -81 430
H14 125 2 4 3,36 058 665 - 658 217 - G686 430
X156 125 2 4 3,32 087 G643 -408 217 -681 430
H1total 125 13 20 16,79 158 1,761 - 424 217 -438 430
H1AVG 125 3 4 3,36 032 352 - 424 217 -438 430
Walid N (listwise) 125

Gambar 3. 15 Hasil Analisis Deskriptif

3.3.3 Uji Asumsi
Hubungan antara variabel independen (X1, X2, X3) dan dependen (Y1, Y2)

harus linear. Ini merupakan asumsi pada setiap persamaan. Uji asumsi ini
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menggunakan uji linaritas yang akan menentukan jenis persamaan estimasi yang
sedang digunakan.
Berikut merupakan langkah-langkah melakukan uji linearitas menggunakan
SPSS 21 :
1. Buka Microsoft Excel untuk melakukan tabulasi data, inputkan data kuesioner
yang telah di sebarkan dan tuliskan kode variabel sesuai yang sudah di
tentukan. Tambahkan kolom total dan avarage disetiap variabelnya, apabila

sudah silahkan disimpan.
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1[xn_ %2 T Kbl wE W % B e 0N ] ¥ B LR IR0 1) 3 i WG v Y2 T3
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L ]
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u» 3,

i 19 1% 3 4 3 F 14
Sheet! v
- [ - LS + B

Gambar 3. 16 Tabulasi

2. Setelah disimpan tutup excel kemudian buka SPSS 21, lalu export file excel
kedalam spss seperti gambar di bawah ini. Pilih file excel yang telah di

tentukan, lalu klik open seperti gambar 3.17 dibawabh ini.
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Untitled2 [DataSet2] - IBM SPSS Statistics Data Editor
File Edit View Data Transform Analyze DirectMarketing Graphs Ut
@Dgta...

B
@ Syntax...

@ Output... E":
& Script..

New (2

Open »

Open Database 3
Read Text Data...
@ Read Cognos Data...

Ml Ciose Cirl+F4
M coun Frlad
#2 Open Data Wb
Lookin: | | Pengujian = EA a3z =
. Linearitas tabulasi for amos 5b.xls E_

L

. Mew folder
. Reliabilitas

abulasi for amos 5cxls I VE
abulasi for amos 5dxls

. Validitas abulasi for amos Sexls B
— cobalxsx tabulasi for amos 5fxs —

tabulasi data 2 xlsx tabulasi for amos 5g.xls -
abulasi data 3 xlsx abulasi for amos 5ixls
abulasi data.xlsx abulasi for amos Skxls
tabulasi for amos 2.xls tabulasi for amos So.xls
ylasi for amos 3xis @7 tabulasi for amos xisx B
i for amos 4 xisx 5 validitas dkk 5fxls 3
for amos S.xls

| (een
5] (ease ] |
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3. Apabila data sudah keluar maka pilih)analyze—\compare means — means.
Setelah itu silahkan pindah variabel sesuai dengan pernyataan variabel tersebut
independen atau dependen, pindahkan variabel avarege saja. jika sudah pilih

options lalu centang test for linearity — continue.
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Gambar 3. 18 Cara Uji Linearitas
4. Apabila sudah selesai silahkan klik ok maka akan mucul hasil uji reliabilitas

yang telah dilakukan.

8 *Output2 [Document2] - IBM SPSS Statistics Viewer

File Edit Vew Data Transform |Insert Format Analyze DirectMarketing Graphs Ulilities Add-ons Window Help

SAe® M e I ELYE )] EY KEXYX

% Means

[DataSetd4] E:\STIKOM\Tugas Bkhir\Bismillah\Pengujian\validitas dkk So.sav

Case Processing Summary

Cases
included Excluded Total
W[ Percent N[ Percent N | Percent
125 | 60.6% 13 | 84% 138 | 100,0%

Std. Deviation

: fare F Sig.
KIAVG *Y1AVG  Between Groups  (Combined) 598 2 299 2465 089
Lingarity 581 1 581 4797 030
Deviatiofifrom Lingarity 016 1 016 134 715
Within Groups 14786 122 REX
Total 15,384 124

Gambar 3. 19 Hasil Uji Linearitas
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3.3.4 Analisis SEM

Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modelling (SEM).
Proses Analisa structural menggunakan perangkat lunak yang digunakan adalah
AMOS. Instrumen penelitian ini akan digunakan jika telah melewati uji validitas dan
uji reliabilitas dengan menggunakan alat bantu SPSS. Kemudian data akan diolah
melalui aplikasi dengan satu jenis uji asumsi klasik yaitu uji linearitas.

Penguji dengan menggunakan pendekatan AMOS yang memungkinkan
melakukan estimasi diatas sejumlah persamaan regresi yang berbeda namun terkait
satu sama' lain secara, bersamaan dan dengan membuat model struktural. Langkah-
langkah da{@mmcopperat mgdeldengan AMOS adalah sebagai berikut :

1. Buatpath diagramn sesuai dengan model penelitian.
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3. 20 Membuyat-Path Diagram

linfile name lalu

neul pop-up setelah itu

' “masukan data SPSS yang
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akan dimasukkan ke dalam

. 7= | Amos, Jika sudah klik open
=) | danok.

va | (v |y




Data Files

Group Name | File Vaniable|

Group number 1 for amos 3.sav

View Data
oK

™ Allow nen-numeric data

coba 3a
coba 3b
gambar satuzn

g?g Open X
« v <« Pengujian » uji terbaruuu ~ O Search uji terbaruuu 2
Organize « New folder B~ [N o
~
[&] Pictures N Mame Date modified Type
Final (3 for amos 3.sav 28/11/20171243  SPSS Statistics Dat...
mba laras tilot (zll validitas dick 3.sav 28/11/2017 12.42 SPSS Statistics Dat...

projek kita

uji terbaruuu
> fd@a OneDrive

~ E This PC
> [ Desktop
> Documents
> * Downloads
> b Music
> [&=] Pictures v <

>

File name:

w| [1BM 5SS Statistics (*sav) v

I Open

I | Cancel |

I

Gambar 3. 21 Memanggil Data SPSS
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ip-data set maka akan muncul nama-nama variabel yang

Gambar 3. 22 Memasukan Data kedalam Path Diagram

Jika data telah masuk semua kedalam path diagram langkah selanjutnya yaitu

memilih output apa saja yang akan dikeluarkan pastikan sesuai dengan

kebutuhan penelitian anda. Jika sudah silahkan close.

telah itu tarik nama variabel ke dalam kolom sesuai
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| file £dt View Diagram Took Pugine Mo
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Gambar 3. 23 Analysis Properties

5. Jika sudah lalu Klik calculate estimate untung menghasilkan output Amos.
o O ¥
i

- - I i e
E Eflcats estintates I, &P
il Ak !

£

6. Jika sudah maka klik view text untuk ‘melihat gutput yang dihasilkan oleh Amos.
Lalu silahkan cari output sesuai kebutuhan anda.

s - it unos Dutput
RESDE @2 3 -7 -0 CFOEmE :w
[ coba 1a amw
[ Aralyss Summary 1.
Mokes for Grongs
D Vil Surrerry (Group nember 1
Farameter Summary
Assesmert of nomaity . - Masimum Likelihood Estimates
e} Sample Moments Welghs 1
s} Pone for Mol
Emhw Estimate SE CR P Label
¥l < X1 074 095 779 436 par 17
I e P Compieen Y1 - X2 074 071 1052 293 par 1§
Bovcuion T Y1 o= X3 133 066 2014 044 par 21
Y2 e X1 B84 303 2922 003 par 19
Y2 < X2 -269 181 -1490 136 par 20
¥2 o< X3 260108 LI5S 246 par 22
YI o= Y1 308 269 1145 252 par 28
Z1 < Y2098 137 .694 488 par 26
Z1 = Y1 1284 673 1907 057 par 27
XIS <-- X1 1000
X4 <o X1 1394 393 3550 *°% parl
X13 ee X1 1014 299 3303 %% e 2
K12 < X1 575 237 2426 015 par 3

Gambar 3. 25 Output Amos



BAB IV
HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Apabila pada bab tiga membahas tahapan yang akan dilakukan pada
penelitian ini, maka pada bab empat akan membahas hasil analisis pada penelitian ini.
Hasil analisis dan pembahasan akan di mulai sesuai dengan tahap-tahapan yang telah

dicantumkan pada bab tiga.

4.1 Tahap Pengumpulan Data
4.1.1 Wawanecara dan Survei

Bada proses wawapcar dan survei penulis melakukan tanya jawab oleh
Bapak Johan Kepala Bagian Operasional KCU Diponegoro Surabaya. Wawancara ini
dilakukewn,_ pada® tangoal 8 Agustus 2017 bertempat di BCA KCU Diponegoro
Surabaya. Penulis menanyakan apa séja,masalall yang pernah terjadi pada mobile
banking BCA, beliau menyampaikan bahwa nasabah BCA sering datang ke KCU
Diponegoro untuk menanyakan tentang akun m-BCA yang dimilikinya sering terjadi

error.

4.1.2 Studi Literatur

Dilakukan dengan mencari informasi dari berbagai literatur yang berhubungan
dengan kegiatan penelitian tentang melakukan pengukuran kesuksesan menggunakan
model DeLone dan McLean serta tentang mobile banking yang baik beserta menguji

hipotesis, berikut merupakan literatur yang digunakan oleh penulis.

52
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1. Mobile Banking yang baik menurut Rahardjo (2002)

2. Penelitian terdahulu dari Ika, Winarto, Sunyoto (2014) dan Purwaningsih (2010)

3. Populasi dan sampel menurut Sugiyono (2012)

4. Teknik sampling menurut Ferdinand (2000)

5. Model Kesuksesan DelLone dan McLean (2003)

6. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Ghozali (2005)

7. Model Penelitian lainnya tentang TAM (technology acceptance model) dan
UTAUT (unified theory of acceptance and use of technology) oleh Jugiyanto

(2008)

4.1.3 ldertifikasiViasalah

setefah melekukanswawancara dan survei maka penulis dapat melakukan
identifikaSimasaleh yang sedang’terjadi™pada perusahaan. Kemudian penulis juga
mencari solusi untuk nfémyeleSaikan Masatah yamg teffadi’

Saat penulis melakukan wawancara penulis menanyakan masalah apa saja
yang sering terjadi pada mobile banking BCA, Pak Johan selaku Kabag Operasional
KCU Diponegoro menjawab bahwa m-BCA sering mengalami error seperti tidak
dapat masuk kedalam akun m-BCA serta nasabah sering mengeluhkan gagalnya

bertransaksi menggunakan m-BCA.

4.1.4 Penyebaran Kuesioner
Dengan jumlah sampel sebanyak 125 kuesioner yang telah disebar kepada

pengguna m-BCA dan sebanyak 125 kuesioner telah kembali maka layak dianalisis.
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Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yaitu Laki-laki sebesar 47% dan

Perempuan sebesar 53% ditunjukkan pada gambar 4.1.

Jenis Kelamin

m Laki-laki = Perempuan

Gambar 4. 1 Grafik Persentase Jenis Kelamin

is}umur responden' m-BCA yaitu usia*17-24 sebesar

S
36%, us - sar. 3 uSta 81-40 sehesar 14%, dan usia diatas 41 sebesar
18% seperti gambar dibawah ini.

Umur

18%

14%

32%
B Usia 17-24 m Usia 25-30 m Usia 31-40 m Usia >41

Gambar 4. 2 Grafik Persentase Umur



55

4.2 Tahap Analisis Data

Analisis data dilakukan untuk menganalisis kesuksesan mobile banking
BCA. m-BCA adalah layanan transaksi secara online yang membantu nasabah BCA
dalam melakukan proses transaksis sehari-hari. Mobile banking BCA memiliki
beberapa fitur sebagai berikut:

1. m-Info

Info Saldo

Dapat melakukan cek saldo, mutasi rekening, info\kurs;\info reksada.

2. m-Transfer
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m-Transfer

u m-Transfer

Daftar Transfer

Antar Rekening

Antar Bank

Antar Rekening

Antar Bank

BCA Virtual Account

Gambar 4. 4 Tampilan m-Transfer

er baik sesama BCA maupun beda Bank.

S
tlce

PDAM, asuransl, Internet, telepon.

Mn kartu kredit, PLN,

m-Payment

Kartu Kredit

Handphone

Telepon

Publik / Utilitas

Asuransi

Internet

Gambar 4. 5 Tampilan m-Payment
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4. m-Commerce

Dapat melakukan pembelian pulsa isi ulang, kartu Blitz, dll.

m-Commerce

a m-Commerce

Voucher Isi Ulang

PLN Prabayar

PLN Manual Advice

Lainnya

Inbox

: K 8 w O
Home Info Transfer Payment Commerce Adm.\n
\ ar 4. 6 Tampilan m-Commerce

5. ik Tu @

Nasabah dapat Kk anlrikMa menggunakan kartu

42 w 9a%
TARIK TUNAI DI ATM INBOX

PILIH SUMBER DANA

' Dari Reken ing:
3639885888
PILIH NOMINAL
50,000 100,000 150,000
200,000 250,000 Nominal Lain

Gambar 4. 7 Tarik Tunai
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cukup dengan fitur tarik tunai yang ada pada m-BCA

6. m-Admin

e m-Admin

Ganti PIN >
Blokir Kartu ATM >
Blokir Kartu Kredit >
Wantrol Wart Wredit >
fr
K

Dafi

Gambar4. 8 Tampilanim=Admin

Dapat mengatur akum m-BOA [ seperti gant1 kata sandi.

4.2.1 Uji Vahditas danwgji Reliabilitas

Uji validitas digunakan dalam pengujian penelitian,ini untuk mengukur nilai
korelasi dari masing-masing poin pertanyaan yang telah ditentukan. Dalam uji
validitas ini menggunakan aplikasi SPSS 21, dalam output SPSS menampilkan
korelasi dari masing-masing poin pertanyaan tiap variabel terhadap total penilaian.
Pertanyaan dinyatakan valid jika menunjukkan nilai korelasi (Rhitung) lebih besar
dari Rtabel dengan a 0,05. Pada penelitian ini untuk menentukan Rtabel dengan
menentukan degrees of freedom (df ) terlebih dahulu dengan cara N (jumlah sampel)
= 125, maka df = N(125) — 2 = 123. Jadi df 123 = 0,1478. Pengujian validitas tiap

variabel berdasarkan indikator, hasil uji validitas data yang diolah ditunjukkan pada
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tabel dibawah dengan diketahui seluruh pertanyaan valid seperti tabel 4.1 dibawah

ini.
Tabel 4. 1 Hasil Uji Validitas
Variabel | rHitung | rTabel | Ket.
Kualitas Sistem (System Quality)
X1.1 0,555 0,148 Valid
X1.2 0,510 0,148 Valid
X1.3 0,610 0,148 Valid
X1.4 0,691 0,148 Valid
X1.5 0,594 0,148 Valid
Kualitas Informasi (Information Quality)
X2.1 0,564 0,148 Valid
X2.2 0,702 0,148 Valid
X2.3 0,702 0,148 Valid
X2.4 0,694 0,148 Valid
Kualifas lB8yanan (Service Quality)
X3.1 0,790 0,148 Valid
X3.2 7898 0,148 Valid
X3.3 0,818 0148 Valid
Pengounaan (\4se)
Y1.1 0,642 0,148 Valid
Y1.2 0,655 0,148 Valid
Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)
Y2.1 0,615 0,148 Valid
Y2.2 0,788 0,148 Valid
Y2.3 0,689 0,148 Valid
Kebermanfaatan Bersih (Net Benefit)

Z1.1 0,364 0,148 Valid
Z1.2 0,737 0,148 Valid
Z1.3 0,227 0,148 Valid
Z1.4 0,366 0,148 Valid
Z1.5 0,324 0,148 Valid

Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk menguji tingkat konsistensi
jawaban dari responden sehingga kuesioner dapat digunakan untuk pengujian yang

dibutuhkan. Kuesioner sendiri dapat dikatakan reliabel apabila nilai keseluruhan lebih
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besar dibandingkan dengan Cronbach’s Alpha. Hasil pengujian reliabilitas dikatakan
reliabel seperti tabel 4.2 dibawah ini.

Tabel 4. 2 Hasil Uji Reliabilitas

Nilai Keseluruhan Pengujian | Cronbach’s Alpha | Keterangan

0,613 0,6 Reliabel

4.2.2 Analisis Deskriptif

Pada analisis deskriptif ini akan menjelaskan tentang jawaban keseluruhan
dari responden. Dalam hal ini menggunakan jawaban dengan skala 1-4, mulai dari
angka (1) dengan jawaban “sangat tidak setuju”, (2) dengan jawaban “tidak setuju”,
(3) dendan_ jawaban® “setujut, (4) dengan jawaban “sangat setuju”, penulis
menghilangkan jawaban “netral” karena mendapatkan saran dari peneliti sebelumnya
yang merggunakan kKuesioneghalwa responden cenderung memilih jawaban “netral”
karena jawaban tersebut @iantara setujupdan, tidak setuju. Kesimpulan pengukuran
rentang skala yang digunakan untuk menjelaskan nilai rata-rata (mean) dari nilai tiap
variabel sebagai berikut:
1,00 — 1,50: sangat tidak setuju
1,51 — 2,50: tidak setuju
2,51 — 3,50: setuju

3,51 —4,00: sangat setuju

Tabel 4. 3 Analisis Deskriptif Kualitas Sistem

| KODE | PERNYATAAN Presentase (%) | Mean | Standart
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1 2 3 4 Deviation
X1.1 | m-BCA mudah diakses 0 4 47,2 | 48,2 3,45 0,574
X1.2 | m-BCA telah melayani 0 3,2 61,6 | 35,2 3,32 0,533

sesuai kebutuhan

X1.3 | Tampilan m-BCA memiliki 0 3,2 | 59,2 37 3,34 0,540
kecepatan akses dalam
mencari informasi yang
dibutuhkan

X1.4 | m-BCA mudah dan cepat 0 | 104 | 432 | 46,4 | 3,36 0,665
menyesuaikan keadaan
dalam memanfaatkan

layanan yang diberikan

X1.5 | m-BCA memiliki kata sandi 0 9,6 48,8 | 41,6 3,32 0,643
(password) yang

tidak dapat diubah oleh
orang lain.

3,36 0,352
Rata-rata

Radaltabel @8 dapat di lihat hasil dari analisis deskriptif kualitas sistem (X1)
sebesar 3,36 yang herati jawahan responden pengguna m-BCA memberikan jawaban
“setuju”. JDari hasil " tersebut dapat_ diartikan bahwa_responden setuju dengan

pernyataaipada variaherkualitas sistem.

Tabel 4. 4 Analisis Deskriptif Kualitas Informasi

Presentase (%0) Standart

KODE PERNYATAAN 1 5 3 7 Mean Bavarian

X2.1 | Setiap tampilan pada m-BCA | 0 56 | 62,4 32 3,26 0,558
memberikan informasi yang

lengkap.

X2.2 | m-BCA memberikan 0 8,8 | 63,2 28 3,19 0,578
informasi sesuai kebutuhan.

X2.3 | Informasi yang diberikan 08 | 12 52 352 | 3,22 0,679

pada setiap tampilan m-BCA
sudah akurat.

X2.4 | Informasi pada setiap 0 | 12,8 56 31 3,18 0,640
tampilan m-BCA disajikan
dalam waktu yang tepat dan
terbaru (up to date).
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Rata-rata

3,21

0,410

Pada tabel 4.4 dapat di lihat hasil dari analisis deskriptif kualitas informasi

(X2) sebesar 3,21 yang berati jawaban responden pengguna m-BCA memberikan

jawaban “setuju”. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa responden setuju dengan

pernyataan pada variabel kualitas informasi.

Tabel 4. 5 Analisis Deskriptif Kualitas Layanan

0,
KODE PERNYATAAN Presentase (%) Mean | Standart
1 2 3 4 Deviation
X3.1 | m-BCA memberikan 0 1.6 152 | 744 2,90 0,545
jaminandayanan yang baik.
X3.2 | 3euap tampilan pada_m- 24 | 352 56 6,4 2,66 0,634
BCA mampu memberikan
kamudahanidalam
bertransaksis
X3.3 | Layanan fitur paca m:BCA 0 32 62,4 | 506 2,74 0,556
Mmemilikitkeamanan yang
Paik
2,77 0,485
Rata-rata

Pada gambar 4.5 dapat di lihat hasil dari analisis deskriptif kualitas layanan

(X3) sebesar 2,77 yang berati jawaban responden pengguna m-BCA memberikan

jawaban “setuju”. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa responden setuju dengan

pernyataan pada variabel kualitas layanan.

Presentase (%
KODE PERNYATAAN () Mean | Standart
1 2 3 4 Deviation
Y1.1 | Saya sering menggunakan 0 0 20 80 3,80 0,402

m-BCA.
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Y1.2 | Saya akan menggunakan m- 0 208 | 79,2 | 3,79 0,408
BCA lagi untuk melakukan
proses yang dibutuhkan
3,80 0,263
Rata-rata

Tabel 4. 6 Analisis Deskriptif Penggunaan

Pada gambar 4.12 dapat di lihat hasil dari analisis deskriptif penggunaan

(Y1) sebesar 3,80 yang berati jawaban responden pengguna m-BCA memberikan

jawaban “sangat setuju”. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa responden sangat

setuju dengan pernyataan pada variabel penggunaan.

Aabel 4. 7 Analisis Deskriptif Kepuasan Pengguna

Presentase (%
KODE BRI ATAAN 6) Mean Il
2 3 4 Deviation
Y2.1 | Fampilan pada m=Eca 1,6 . 47,2 | 51,2 3,50 0,533
membantu saya melakukan
transaksi ‘dengan cepat
Y2.2 | m-Bea'membantiisaya 4 56 40 3,36 0,559
melakukan trangakSi yahg
diperlukan dengan tepat
Y2.3 | Saya merasa puas dengan 5,6 54 40 3,34 0,583
layanan yang ada pada m-
BCA
3,40 0,390
Rata-rata

Pada gambar 4.13 dapat di lihat hasil dari analisis deskriptif kepuasan

pengguna (Y2) sebesar 3,40 yang berati jawaban responden pengguna m-BCA

memberikan jawaban “setuju”. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa responden

setuju dengan pernyataan pada variabel kepuasan pengguna.
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Presentase (%
KODE PERNYATAAN G4) Mean | Standart
2 3 4 Deviation
Z1.1 | m-Bca dapat meningkatkan 0 4 96 3,96 0,197
pengetahuan saya tentang
BCA
Z1.2 | m-BCA dapat memberikan 0 12,8 | 87,2 | 3,87 0,335
semua kebutuhan proses
transaksi
Z1.3 | m-BCA dapat diakses 0 16 | 984 | 3,98 0,126
dimana saja
Z1.4 | m-BCA dapat diakses oleh 0 08 | 992 | 399 0,089
segala pengguna tahapan
BCA (kecuali; tahapan
Tabunganku)
Z1.5 | m-BCA amandan terpecaya. 0 32 | 96,8 3,97 0,177
3,96 0,087

Rata-rata

Padaygambar 4.1 dapat i lihaihasil dariyanalisis/daskriptif kebermanfaatan

bersih (Z1) sebesar 396 "yang berati “jawaban “responden pengguna m-BCA

memberikan jawaban *“sangat setuju”. Dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa

responden sangat setuju dengan pernyataan pada kebermanfaatan bersih.

4.2.3 Uji Asumsi

Untuk melakukan analisis SEM sebelumnya harus melakukan uji asumsi

untuk membantu analisis SEM yang menggunakan perangkat lunak AMOS, data

harus memenuhi kriteria pengujian dan pengujian ini menggunakan uji linearitas.

A. Kualitas Sistem mempengaruhi Penggunaan
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Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa kualitas sistem
dengan penggunaan seperti tabel 4.9 di bawah ini.

Tabel 4. 9 Uji Linearitas Kualitas Sistem atas Penggunaan

HO = Hubungan antara kualitas sistem dengan penggunaan linear

H1 = Hubungan antara kualitas sistem dengan penggunaan tidak linear

a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,157

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,157 > 0,05

Kesimpu{an="Dengankeputtsan 95% bahwa hubungan antara kualitas sistem
dengan penggunaan linear

Pada hasil perkitunoan uji linearitas diperoteh dari ntlai signifikansi 0,157
lebih besag.dari Yo/ = 005 yang aitinya bahwaginemiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhl penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

B. Kualitas Sistem mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa kualitas sistem
dengan kepuasan pengguna seperti tabel 4.10 di bawah ini.

Tabel 4. 10 Uji Linearitas Kualitas Sistem atas Kepuasan Pengguna

HO = Hubungan antara kualitas sistem dengan kepuasan pengguna linear

H2 = Hubungan antara kualitas sistem dengan kepuasan pengguna tidak linear
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a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,197

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,197> 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara kualitas sistem
dengan kepuasan pengguna linear

Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,197
lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

C. Kualitas Informeaseimempengaruhi Penggunaan
Seielah melakukan djidinearitas dengai,signifikandsahwa kualitas informasi
dengan penggunaan sepeis tabel 4.11/di hawak. iai.

Tabel 4. 11 Uji Linearitas Kualitas Informasi atas'Penggunaan

HO = Hubungan antara kualitas informasi dengan penggunaan linear

H3 = Hubungan antara kualitas informasi dengan penggunaan tidak linear

a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,365

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,365 > 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara kualitas informasi
dengan penggunaan linear
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Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,365
lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

D. Kualitas Informasi mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa kualitas informasi
dengan kepuasan pengguna seperti tabel 4.12 di bawah ini.

Tabel 4. 12 Uji Linearitas Kualitas Informasi atas Kepuasan Pengguna

HO = Hubgngafmient@ha kualitas informasi dengan kepuasan pengguna linear

H4 = Hubamgan antara kvalifas informasi dengan kepuasan pengguna tidak linear

a = 0,05 = 5% (fngkat kesalahan )

Daerah Kritis-=-T0lak’HO jika-Val <o [ Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uj¥=P=\/al ='0i473

Keputusan = Terima HO karena P-Val > o

0,473 > 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara kualitas informasi
dengan kepuasan pengguna linear

Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,473
lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

E. Kualitas Layanan mempengaruhi Penggunaan
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Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa kualitas layanan
dengan penggunaan seperti tabel 4.13 di bawabh ini.

Tabel 4. 13 Uji Linearitas Kualitas Layanan atas Penggunaan

HO = Hubungan antara kualitas layanan dengan penggunaan linear

H5 = Hubungan antara kualitas layanan dengan penggunaan tidak linear

a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,080

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,080 > 0,05

Kesimpulan='Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara kualitas layanan
dengan penggunaan limear

Pada-hasH pechitdngan uji linearitas.diperoleh-dari nilai signifikansi 0,080
lebih begar darif a = 005 Jang @tinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistemmempengaruhi pengguagan; maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

F. Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa kualitas layanan
dengan kepuasan pengguna seperti tabel 4.14 di bawah ini.

Tabel 4. 14 Uji Linearitas Kualitas Layanan atas Kepuasan Pengguna

HO = Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan pengguna linear

H6 = Hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan pengguna tidak linear
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a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,612

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,612 > 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara kualitas layanan
dengan kepuasan pengguna linear

Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,612

lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu

kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

G. KepuagampPenggiimestempengaruhi Intenst Penggunaan

Seielah Tmelakukan' )i 4 liN€aritas Jdengan, Sigaiikan bahwa kepuasan

pengguna dengan intensi.pengounaan sepektitabel4.15 dibawah ini.

Tabel 4. 15 Uji Linearitas Kepuasan Pengguna atas Intensi Penggunaan

HO = Hubungan antara kepuasan pengguna dengan intensi penggunaan linear

H7 = Hubungan antara kepuasan pengguna dengan intensi penggunaan tidak linear

a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,721

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,721 > 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara kepuasan pengguna
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dengan intensi penggunaan tidak linear

Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,712
lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

H. Penggunaan mempengaruhi Kepuasan Pengguna
Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa penggunaan
dengan kepuasan pengguna seperti tabel 4,16 di bawah ini.

giabel 46 Uji Linearitas Penggunaan atas Kepuasan Pengguna

HO = Hubungan antara penggunaan dengan kepuasan kepuasan pengguna linear

H8 = Hubungan aatara pengounaan dengan kepuasan kepuasan pengguna tidak
linear

a = 0,05 =3%,(tingkatfkcsalahan)

Daerah Kritis = Tolak H@fika'P-Vial <o, [Rerrma’t10Fika'P-Val > o

Statistik Uji = P-Val = 0,336

Keputusan = Terima HO karena P-Val > a

0,336 > 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara penggunaan dengan
kepuasan pengguna tidak linear

Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,336
lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.
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I. Penggunaan mempengaruhi Kebermanfaatan Bersih
Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa penggunaan
dengan kebermanfaatan bersih seperti tabel 4.17 di bawah ini.

Tabel 4. 17 Uji Linearitas Penggunaan atas Kebermanfaatan Bersih

HO = Hubungan antara penggunaan dengan kebermanfaatan bersih linear

H9 = Hubungan antara penggunaan dengan kebermanfaatan bersih tidak linear

a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,681

Keputusan =-kerima HO karena P-Val >«

0,681 > 0,05

Kesimpulan &pbengankeputusan, 95% bahwa hubungan antara penggunaan dengan
kebermanfaatanspersibulingar

Pada_hasil perhitimgan d@ji linearitas diperoleh dari- nilai signifikansi 0,681
lebih besar‘darim.c’ = 0305 yang artiny@ balwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

J. Kepuasan Pengguna mempengaruhi Kebermanfaatan Bersih
Setelah melakukan uji linearitas dengan signifikan bahwa kepuasan
pengguna dengan kebermanfaatan bersih seperti tabel 4.18 di bawah ini.

Tabel 4. 18 Uji Linearitas Kepuasan Pengguna atas Kebermanfaatan Bersih

HO = Hubungan antara kepuasan pengguna dengan kebermanfaatan bersih linear

H10 = Hubungan antara kepuasan pengguna dengan kebermanfaatan bersih tidak
linear
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a = 0,05 = 5% (tingkat kesalahan)

Daerah Kritis = Tolak HO jika P-Val < o | Terima HO jika P-Val > a

Statistik Uji = P-Val = 0,145

Keputusan = Tolak HO karena P-Val > a
0,145 > 0,05

Kesimpulan = Dengan keputusan 95% bahwa hubungan antara penggunaan dengan
kepuasan pengguna linear

Pada hasil perhitungan uji linearitas diperoleh dari nilai signifikansi 0,145
lebih besar dari o = 0,05 yang artinya bahwa memiliki hubungan signifikan yaitu
kualitas sistem mempengaruhi penggunaan, maka dari hasil diatas dapat dikatakan

linier.

4.2.4 AnalisisSEM

Rada penelitiangini analisis SEM nenggunakamganakisis Structural Equation
Model, analisis ini dibantu dengan perengkat lungk AMOS. Untuk melakukan
pengujian SEM terlebih dahulu harus melakukan uji normalitas, outlier, dan uji

kausalitas.

A. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui data yang telah disebar
berdistribusi secara multivarite normal atau tidak, apabila pada tahap ini telah
terpenuhi maka dilanjutkan pengujian ke tahap permodelan SEM. Data dapat
dikatakan terdistribusi secara normal jika nilai kurtoris lebih besar dari nilai critical,

pada pengujian ini menggunakan perangkat lunak AMOS dengan hasil seperti tabel
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Tabel 4. 19 Hasil Uji Normalitas

Variable min max skew c.r.  kurtosis C.I.
Z15 3,000 4,000 -5318 -24,274 26,283 59,983
Z14 3,000 4,000 -11,046 -50,417 120,008 273,880
Z13 3,000 4,000 -7,715 -35,213 57,516 131,262
Z12 3,000 4,000 -2,227 -10,165 2,959 6,754
Z11 3,000 4,000 -4,695 -21,429 20,042 45,739
Y21 2,000 4,000 -305 -1,390 -1,217 -2,778
Y22 2,000 4,000 -,127 -,578 -,786 -1,793
Y23 2,000 4,000 -230 -1,051 -,681 -1,554
Y11 3,000 4,000 -1500 -6,847 ,250 571
Y12 3,000 4,000 -1439 -6,567 ,070 ,160
X31 1,000 4,000 -,664  -3,029 2,050 4,678
X32 1,000 4,000 -,158 -,720 -,090 -,206
X33 2,000 4,000 -,018 -,081 -,443 -1,012
X21, 2,000 4,000 ,018 ,081 -,443 -1,012
X22 2;00854,000 -,031 -,139 -,284 -,647
X723 5000 / ;000 -,448  -2,043 -,182 -,416
X24 2,000 #0O00 -,179 -,819 -,633 -1,444
X11 2,600, 4,000 -437" 7 =1,994 =758 -1,730
X12 »,000 _4,000 1113 516 - 744 -1,699
X13 24000 £ 4000 028 128 827 -1,887
X14 2,080 B,000 =582 #2818 t. 706 -1,611
X15 2080 74,000 -, 204" _1 845 -,702 -1,602
Multivariate 167,109 28,747

Setelah melakukan pengujian bahwa nilai kurtosis 167,109 dan nilai critical
28,747 yang artinya data penelitian ini berdistribusi normal secara multivariate dan
dapat diolah lebih lanjut ke tahap selanjutnya karena nilai kurtosis lebih besar

daripada nilai critical.

B. QOutlier
Observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim secara univariate atau

multivariate yang muncul karena kombinasi karakteristik unik yang dimiliki disebut
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outlier. Apabila terjadi outlier maka dapat dilakukan dengan cara melakukan
perubahan data atau dapat mengeluarkan data yang mengakibatkan nilai menjadi
ekstrim. Hasil uji outlier pada penelitian ini dijelaskan oleh Mahalanobis pada output
AMOS. Apabila Mahalonobis d-Squared lebih besar daripada Chi Square dengan
degree of freedom (df) sebesar jumlah tingkat signifkan 0,05 maka data tersebut
terdapat adanya outlier. Nilai Chi Square dengan df 123 = 149,885 sedangkan nilai
Mahalanobis d-Squared 124,000 data dapat dilihat pada lampiran, maka dapat
disimpulkan data tersebut bebas dari outlier karena Chi Square lebih besar daripada

Mahalanobis d-Squared dan data tersebut dapat dilanjutkan pada uji selanjutnya.

C. Goodnes Of,E it

Setefah melakukans uji validitas dan uji reliabilitas_pada semua variabel
dengan hasibyangvalid“dan religbel, data gerdisiribdstynormal multivariate, tidak
terjadi outlier, maka™peneltian™ int" dapat™@ifanjutkan ke analisis SEM yang
menggunakan bantuan perangkat lunak AMOS.

Goodnes Of Fit bertujuan untuk mengetahui apakah telah sesuai dengan
benar tentang model penelitian. Berikut hasil pengujian menggunakan AMOS seperti

gambar dibawah ini.
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X1

Y1

System Quality k
Use

I

X2
Z1 Ner Benefit
Information Quality
User Satisfaction /
X3 Y2
Service Quality
1. Model 1

model 1 sebelum diolah ke amos, sedangkan pada

gambar 4. er b@r model 1 setelah dlolah menggunakan amos.

~stikom'

Gambar 4. 9 Model 1
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Gambar4. 10/Hasil Pengujian Model 1 DeLone dan McLean

Hasil¥dag \pergujian smodel gambar® dapat-dilihat ‘dari ‘tabel 4.14 seperti

dibawah i,
Tabel 4._208Hasi| Pengujianiiviodel 14Pekone@dan iVicLean

Kriteria Nilai Cut-Off Hasil PerRitungan A |YKéterangan

Chi-Square Diharapkan kecil 249,149 X? dengan DF = 197
adalah 230,746 cukup
baik

Significance | >0,05 0,007 Cukup baik

Probability

RMSEA <0,08 0,046 Cukup Baik

CMIN/DF <2,00 1,265 Cukup Baik

TLI > 0,95 0,863 Baik

CFI > 0,95 0,883 Baik

Berdasarkan tabel yang telah diuji diatas bahwa enam Kkriteria yang

digunakan dalam pengujian layak atau tidak layaknya dengan metode DelLone dan

McLean dapat dikatakan cukup baik, maka model dan data memiliki kesesuaian.
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X1
Y1
Svstem Quality
Intention
to Use Use
X2
Z1 Net Benefit
Information Quality
User Satisfaction
X3 Y2
Service Qualiry

gambar 4
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model 2 sebelum diolah ke amos, sedangkan pada

bar model 2'setelah diolah menggunakan-amos
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Hasil dari pengujian model gambar dapat dilihat dari tabel 4.16 seperti

dibawah ini.
Tabel 4. 21 Hasil Pengujian Model 2 DeLone dan McLean

Kriteria Nilai Cut-Off Hasil Perhitungan Keterangan

Chi-Square Diharapkan kecil 249,149 X? dengan DF = 197
adalah 230,746 cukup
baik

Significance | >0,05 0,007 Cukup baik

Probability

RMSEA <0,08 0,046 Cukup baik

CMIN/DF <2,00 1,265 Cukup baik

TLI > 0,95 0,863 Baik

CFI > (0,95 0,883 Baik

Berdasarkan iabelpyang telah diuji diatas bahwa enam Kkriteria yang
digunakan dalam=pengujian layak atau tidak layaknya dengan metode Delone dan

McLean dapat dikatakan‘etkup baik, maka model dan data memiliki kesesuaian.

D. Uji Kausalitas

Uji Kausalitas berguna untuk mengetahui ketepatan pada variabel yang
terkait, pada pengujian ini uji kausalitas diuji dengan perangkat lunak AMOS.

Dalam persamaan struktural digunakan untuk menjabarkan hubungan antara
variabel dependen dan independen. Yang disajikan seperti berikut:

1. Model 1
Variabel dependen disimbolkan dengan (Z) seperti berikut :
Z1: Kebermanfaatan Bersih (Net Benefit)

Variabel intervening atau mediasi disimbolkan dengan (Y) seperti berikut :
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Y1: Penggunaan (Use)
Y2: Kepuasan Pengguna (User Satisfication)
Variabel independen disimbolkan dengan (X) seperti berikut :
X1: Kualitas Sistem (System Quality)
X2: Kualitas Informasi (Information System)
X3: Kualitas Layanan (Service Quality)
Penelitian selanjutnya akan menganalisis persamaan regresi antar variabel
yang saling berpengaruh seperti berikut:
Z1:0,779X1 + 0,074Y1 + e
208057 X2+ 0,074Y1 + e
Z201 AN 0,133+ e
2397 9920 8B Y2 + e
281 490X2 E0269Y2 &
Z1:1,159X3 M@M126%Y 2 Fe
Y2:0,308Y1 +e
Z1:-0,095Y2 + e
Z1:1,284Y1 +e
Y1:0,074X1 +e
Y1:0,074X2 + e
Y1:0,133X3 +e
Y2:0,884X1 +e
Y2:-0,269X2 + e

Y2:0,126X3 + e
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Kemudian dilanjutkan dengan menjelaskan seberapa besar pengaruh

signifikan terhadap masing-masing variabel. Hipotesis diterima apabila nilai

probabilitas < 0,05. Berikut merupakan hasil pengujian pada tabel 4.15

Tabel 4. 22 Hasil Pengujian 1 Koefisien Model DeLone dan McLean

Variabel Koefisien C.R. P Keterangan
Y1<& X1 0,074 0,779 0,436 Tidak Signifikan
Y1 & X2 0,074 1,052 0,293 Tidak Signifikan
Y1 <& X3 0,133 2,014 0,044 Signifikan
Y2 & X1 0,884 2,922 0,003 Signifikan
Y2 & X2 -0,269 -1,490 0,136 Tidak Signifikan
Y2 & X3 0,126 1,159 0,246 Tidak Signifikan
Y2 €Y1 0,308 1,145 0,252 Tidak Signifikan
Z1 < Y2 -0,095 -0,694 0,488 Tidak Signifikan
Z1 € X1 1,284 1,907 0,057 Tidak Signifikan

Seperti pada tabel /4122 dijelaskan pengaruh signifikan terhadap masing-

masing variabel sebagaiberikut:

a.

Hubungan antara Kualitas Sistemn (X1).dengai,Pengguiaai, (Y1)

Ho : tidak terdapat hubthoan antara Kualitas,Sistem dengan Penggunaan

H1 : terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Sistem dengan Penggunaan

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,436

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Sistem tidak berpengaruh signifikan dengan

Penggunaan. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,074 dan nilai C.R. 0,779 serta

nilai probabilitas sebesar 0,436 yang lebih besar dari a 0,05. Sehingga hipotesis Hg
dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan signifikan

antara Kualitas Sistem dengan Penggunaan.

Hubungan antara Kualitas Informasi (X2) dengan Penggunaan (Y1)
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Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Informasi dengan Penggunaan

H1 = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Informasi dengan Penggunaan
a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,293

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas informasi tidak berpengaruh signifikan
dengan Penggunaan. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,074 dan nilai C.R. 1,052
serta nilai probabilitas sebesar 0,293 yang lebih besar dari a 0,05. Sehingga
hipotesis Ho dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan
signifikan antara Kualitas Informasi dengan Penggunaan.

. Hubung@ag@ntarali&ualitas Layanan (X3) dengan Penggunaan (Y1)

Ho = tidakiterdapat-hubungamantara Kualitas Layanan dengan Penggunaan

H1 = terdapat Aubungas Signifikan antara Kualitas Layanan dengan Penggunaan
a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,044

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Layanan berpengaruh signifikan dengan
Penggunaan. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,133 dan nilai C.R. 2,014 serta
nilai probabilitas sebesar 0,044 yang lebih kecil dari o 0,05. Sehingga hipotesis Hy
dalam penelitian ini ditolak yang berarti terdapat hubungan signifikan antara
Kualitas Layanan dengan Penggunaan.

. Hubungan antara Kualitas Sistem (X1) dengan Kepuasan Pengguna (Y2)

Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Sistem dengan Kepuasan Pengguna
Hi, = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Sistem dengan Kepuasan

Pengguna
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a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,003

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Sistem berpengaruh signifikan dengan
Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,884 dan nilai C.R.
2,922 serta nilai probabilitas sebesar 0,003 yang lebih kecil dari o 0,05. Sehingga
hipotesis Ho dalam penelitian ini ditolak yang berarti terdapat hubungan
signifikan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pengguna.

. Hubungan antara Kualitas Informasi (X2) dengan Kepuasan Pengguna (Y?2)

Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Informasi dengan Kepuasan
Pengguna

Hi, = terdapai \nubtingan’ signifikan antara Kualitas Informasi dengan Kepuasan
Pengguna

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,136

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Informasi tidak berpengaruh signifikan
dengan Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur -0,269 dan nilai
C.R. -1,490 serta nilai probabilitas sebesar 0,136 yang lebih besar dari a 0,05.
Sehingga hipotesis Hy dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat
hubungan signifikan antara Kualitas Informasi dengan Kepuasan Pengguna.

. Hubungan antara Kualitas Layanan (X3) dengan Kepuasan Pengguna (Y2)

Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan

Pengguna
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Hi, = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan
Pengguna

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,246

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan
dengan Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,126 dan nilai
C.R. 1,159 serta nilai probabilitas sebesar 0,246 yang lebih besar dari o 0,05.
Sehingga hipotesis Hy dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat
hubungan signifikan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pengguna.

. Hubunggag@ntaraRenggunaan (Y1) dengan Kepuasan Pengguna (Y2)

Ho = tidakiterdapathubungamantara Penggunaan dengan Kepuasan Pengguna

H. = terdapat Aubungas Signifikan antara Penggunaan dengan Kepuasan Pengguna
a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,252

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan
dengan Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,308 dan nilai
C.R. 1,145 serta nilai probabilitas sebesar 0,252 yang lebih besar dari o 0,05.
Sehingga hipotesis Hy dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat
hubungan signifikan antara Penggunaan dengan Kepuasan Pengguna.

. Hubungan antara Kepuasan Pengguna (Y2) dengan Kebermanfaatan Bersih (Z1)
Ho = tidak terdapat hubungan antara kepuasan pengguna dengan Kebermanfaatan

Bersih
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H, = terdapat hubungan signifikan antara kepuasan pengguna dengan
Kebermanfaatan Bersih

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,488

Dapat dilihat bahwa variabel Pengguna tidak berpengaruh signifikan dengan
Kebermanfaatan Bersih. Hal ini terbukti dari koefisien jalur -0,095 dan nilai C.R. -
0,694 serta nilai probabilitas sebesar 0,488 yang lebih besar dari o 0,05. Sehingga
hipotesis Ho dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan

signifikan antara Kepuasan Penggunaan dengan Kebermanfaatan Bersih.

i. Hubungga@niaralenggunaan (Y1) dengan Kebermanfaatan Bersih (Z1)

Ho = tidakiterdapat-hubungamantara Penggunaan dengan Kebermanfaatan Bersih
Hi, = ierdapat/hudunganssionifikag antara Penggunaan dengan. Kebermanfaatan
Bersih

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,057

Dapat dilihat bahwa variabel Pengguna tidak berpengaruh signifikan dengan
Kebermanfaatan Bersih. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 1,284 dan nilai C.R.
1,907 serta nilai probabilitas sebesar 0,057 yang lebih besar dari a 0,05. Sehingga
hipotesis Ho dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan

signifikan antara Penggunaan dengan Kebermanfaatan Bersih.

2. Model 2
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Variabel dependen disimbolkan dengan (Z) seperti berikut :
Z1: Kebermanfaatan Bersih (Net Benefit)
Variabel intervening atau mediasi disimbolkan dengan (Y) seperti berikut :
Y1: Penggunaan (Use)
Y2: Kepuasan Pengguna (User Satisfication)
Variabel independen disimbolkan dengan (X) seperti berikut :
X1: Kualitas Sistem (System Quality)
X2: Kualitas Informasi (Information System)
X3: Kualitas Layanan (Service Quality)
Renelitian selanjutnya akan menganalisis persamaan regresi antar variabel
yang saling berpengarth seperti berikut:
21097 973X A Y1 + ¢
281 39 X2 £0%029Y] #e
Z1:1,646X3 MM66Y1 ¥Fe
Z1:0,258X1 +0,623Y2 + e
Z1:-0,108X2 - 0,075Y2 + e
Z1:0,489X3 +0,233Y2 + e
Y1:-0,605Y2+e
Z1:-0,095Y2 +e
Z1:1,284Y1 +e
Y1:0,907X1 +e
Y1:-0,024X2 + e

Y1:0,166X3 + e
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Y2:0,623X1 +e

Y2:0,075X2 +e

Y2:0,233X3 +e

Kemudian dilanjutkan dengan menjelaskan seberapa besar pengaruh
signifikan terhadap masing-masing variabel. Hipotesis diterima apabila nilai
probabilitas < 0,05. Berikut merupakan hasil pengujian pada tabel 4.17

Tabel 4. 23 Hasil Pengujian 2 Koefisien Model DeL.one dan McLean

Variabel Koefisien C.R. P Keterangan
Y1 € X1 0,907 2,973 0,003 Signifikan
Y1 & X2 -0,246 -1,397 0,162 Tidak Signifikan
Y1 € X3 0,166 1,646 0,100 Tidak Signifikan
Y2 € X1 0,023 0,258 0,796 Tidak Signifikan
Y2 & X2 =0075 -0,108 0,914 Tidak Signifikan
Y2 € X3 095233 0489 0,625 Tidak Signifikan
Y1 & Y2 -0,603 10,222 0,824 Tidak Signifikan
Z1 € Y2 -0,095 £0,694 0,488 Tidak Signifikan
Z1 € Y1 8234 #8907 03057 Tidak Signifikan

Seperti pada tabel dijelaskan pengarun signifikan terhadap masing-masing

variabel sebagai berikut:
a. Hubungan antara Kualitas Sistem (X1) dengan Penggunaan (Y1)

Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Sistem dengan Penggunaan

H1 = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Sistem dengan Penggunaan

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,003

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Sistem tidak berpengaruh signifikan dengan

Penggunaan. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,907 dan nilai C.R. 2,973 serta
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nilai probabilitas sebesar 0,003 yang lebih kecil dari o 0,05. Sehingga hipotesis Hy

dalam penelitian ini ditolak yang berarti terdapat hubungan signifikan antara

Kualitas Sistem dengan Penggunaan.

. Hubungan antara Kualitas Informasi (X2) dengan Penggunaan (Y1)

Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Informasi dengan Penggunaan

H1 = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Informasi dengan Penggunaan

o:0,05=5%

statistik uji : P = 0,162

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas informasi tidak berpengaruh signifikan

dengan’Pengounaan. Hal ini terbukti dari koefisien jalur -0,246 dan nilai C.R. -

1,397 sertamiilai probabiitas sebesar 0,162 yang lebih besar dari o 0,05. Sehingga

hipotesis 'H, dalam penelitian ini_diterima yang berarti tidak terdapat hubungan

signifikamantara Kualtas informasi dengan Penggunaan’

. Hubungan antara Ktfaitas 'EayanharP( X 3»dengen Penggtnaah (Y1)

Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Layanan dengan Penggunaan

H1 = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Layanan dengan Penggunaan

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,166

Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Layanan berpengaruh signifikan dengan

Penggunaan. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,166 dan nilai C.R. 1,646 serta

nilai probabilitas sebesar 0,100 yang lebih besar dari a 0,05. Sehingga hipotesis Hg
dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan signifikan

antara Kualitas Layanan dengan Penggunaan.
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d. Hubungan antara Kualitas Sistem (X1) dengan Kepuasan Pengguna (Y?2)
Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Sistem dengan Kepuasan Pengguna
H, = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Sistem dengan Kepuasan
Pengguna
o:0,05=5%
statistik uji : P = 0,796
Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Sistem berpengaruh signifikan dengan
Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,623 dan nilai C.R.
0,258 serta nilai probabilitas sebesar 0,796 yang lebih besar dari a 0,05. Sehingga
hipotesis Hg dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan
signifikamlaniaraPlalitas Laylanan dengan Kepuasan Pengguna.

e. Hubungarm antara Kuahias. Informasi (X2) dengan Kepuasan Pengguna (Y2)
Ho = ‘idak terdapat™habungan faniara gKvalitasy nfermeasi dengan Kepuasan
Pengguna
Hi = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Informasi dengan Kepuasan
Pengguna
a:0,05=5%
statistik uji : P =0,914
Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Informasi tidak berpengaruh signifikan
dengan Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur -0,075 dan nilai
C.R. -0,108 serta nilai probabilitas sebesar 0,914 yang lebih besar dari a 0,05.
Sehingga hipotesis Hy dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat

hubungan signifikan antara Kualitas Informasi dengan Kepuasan Pengguna.
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f. Hubungan antara Kualitas Layanan (X3) dengan Kepuasan Pengguna (Y?2)
Ho = tidak terdapat hubungan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan
Pengguna
Hi, = terdapat hubungan signifikan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan
Pengguna
a:0,05=5%
statistik uji : P = 0,625
Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan
dengan Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 0,233 dan nilai
C.R. 04489 serta nilai probabilitas sebesar 0,625 yang lebih besar dari a 0,05.
Sehingoa higotesis H, dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat
hubungan signifiken antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pengguna.

g. Hubungamantara Keptrasan PeaggunadyY Lydengan'Pengdtnaan (Y?2)
H, = tidak terdapat hubungan antara Penggumaan dengan Kepuasan Pengguna
H, = terdapat hubungan signifikan antara Penggunaan dengan Kepuasan Pengguna
a:0,05=5%
statistik uji : P = 0,824
Dapat dilihat bahwa variabel Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan
dengan Kepuasan Pengguna. Hal ini terbukti dari koefisien jalur -0,605 dan nilai
C.R -0,222 serta nilai probabilitas sebesar 0,824 yang lebih besar dari o 0,05.
Sehingga hipotesis Hy dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat
hubungan signifikan antara Kepuasan Pengguna dengan Penggunaan

h. Hubungan antara Kepuasan Pengguna (Y2) dengan Kebermanfaatan Bersih (Z1)
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Ho = tidak terdapat hubungan antara kepuasan pengguna dengan Kebermanfaatan
Bersih

H, = terdapat hubungan signifikan antara kepuasan pengguna dengan
Kebermanfaatan Bersih

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,488

Dapat dilihat bahwa variabel Pengguna tidak berpengaruh signifikan dengan
Kebermanfaatan Bersih. Hal ini terbukti dari koefisien jalur -0,095 dan nilai C.R. -
0,694 serta nilai probabilitas sebesar 0,488 yang lebih besar dari o 0,05. Sehingga
hipotesis Hg dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan

signifikanlantaralik€puasan Pénggunaan dengan Kebermanfaatan Bersih.

i. Hubungan antara Penggtinaan (Y1) dengan Kebermanfaatan Bersih (Z1)

Ho = tidak,terdapat hvbungan antara Peénggimaan denganKebermanfaatan Bersih
H, = terdapat hub@hgan signifikan antara®Penggtinaan dengan Kebermanfaatan
Bersih

a:0,05=5%

statistik uji : P = 0,057

Dapat dilihat bahwa variabel Pengguna tidak berpengaruh signifikan dengan
Kebermanfaatan Bersih. Hal ini terbukti dari koefisien jalur 1,284 dan nilai C.R.
1,907 serta nilai probabilitas sebesar 0,057 yang lebih besar dari a 0,05. Sehingga
hipotesis Ho dalam penelitian ini diterima yang berarti tidak terdapat hubungan

signifikan antara Penggunaan dengan Kebermanfaatan Bersih.
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E. Pengaruh Antar Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini untuk persamaan struktural perlu melibatkan banyak
variabel dan jalur antara variabel berpengaruh langsung, variabel tidak berpengaruh
langsung, dan pengaruh total. Untuk dijelaskan secara rinci setiap variabel yang

berpengaruh tersebut sebagai berikut:

1. Model 1
a. PengatalillFangsung Antar Variabel Penelitian
Hubumgan berpengaruhnlangsung terjadi karena antara variabel independen
(X) dengan‘variapel mediashatau intervening (Y). Dapat dilihat pada tabel 4.18 hasil

hubunganangsung vano terfadt antara independen,dan‘mediasi.

Tabel'9m27 ModeP1 Pengaruh Wamgsung Antar Variabel

Variabel Mediasi
Pengaruh Langsung Kepuasan
Penggunaan (Y1) Pengguna (Y2)
Variabel Kualitas Sistem (X1) | 0,173 0,794
Independen Kualitas Informasi (X2) | 0,185 -0,258
P Kualitas Layanan (X3) | 0,467 0,170

Dari tabel 4.19 yang telah dijabarkan diatas, maka dapat dijelaskan bahwa
pengaruh langsung antara variabel independen dengan variabel mediasi. Kualitas
layanan memberikan efek terbesar kedua senilai 46,7% pada penggunaan yang
ditunjukan pada gambar yang menjelaskan bahwa semakin baik kualitas layanan

maka mempengaruhi penggunaan m-BCA.
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46, 7%

Kualitas Layanan
Penggunaan

Gambar 4. 13 Pengaruh Langsung Kualitas layanan Atas Penggunaan

Sedangkan kualitas sistem memberika efek terbesar senilai 79,4% pada
kepuasan pengguna Yyang ditunjukan secara langsung pada gambar maka
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas sistem maka kepuasan pengguna m-BCA

semakin meningkat,

Kepuasan Pengguna

Ku= “as Sisiem LY. ) ,
Y | N PETT N '
3 1 .--"-'.-‘ %--_-.’
(X7 'I_..-"".‘.--

Gambar 4. 14 Pengaruh Langsung Kualitas Sistem Atas Kepuasan
Pengguna

b. Pengaruh Total Antar Variabel Penelitian
Hubungan antara variabel independen (X), variabel medasi (Y), variabel
dependen (Z) dapat dilihat pada tabel hasil dari hubungan tidak langsung yang terjadi

pada antar variabel.
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Variabel Mediasi Variabel
Dependen
Pengaruh Total Penggunaan Kepuasan Kebermanfaatan
(Y1) Pengguna (Y?2) Bersih (Z1)
Variabel Kual!tas Sistem ()'(1) 0,173 0,794 0,000
Independen Kual!tas Informasi (X2) 0,185 -0,258 0,000
Kualitas Layanan (X3) 0,467 0,170 0,000

Dari tabel yang telah dijelaskan diatas maka pengaruh total dari variabel
independen, mediasi dan dependen. Kualitas layanan memberikan pengaruh terbesar
kedua senilai 47% pada penggunaan, sedangkan terbesar pertama kualitas sistem

dengan total senilai 79% pada kepuasan pengguna.

2. Modei?
a. PengarulpizangsungeAntar Variabel Penelitian

Hubungan berpengaguwh dangsung terjadi karena ‘antara variabel independen
(X) dengarn“wariabel mediasl atau intervening (X). Dapat dilihat pada tabel hasil
hubungan langsung yang terjadi antara independen,dan mediasi

Tabel 4. 26 Model 2 Pengaruh Langsung Antar Variabel

Variabel Mediasi
Pengaruh Total Penggunaan Kepuasan
(Y1) Pengguna (Y?2)
Variabel Kual!tas Sistem ()_(1) 0,185 0,815
Independen Kualitas Informasi (X2) -0,186 -0,236
Kualitas Layanan (X3) 0,821 0,226

Dari tabel 4.20 yang telah dijabarkan diatas, maka dapat dijelaskan bahwa
pengaruh langsung antara variabel independen dengan variabel mediasi. Kualitas

sistem memberikan efek terbesar senilai 81,5% pada kepuasan pengguna yang
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ditunjukan pada gambar 4.15 yang menjelaskan bahwa semakin baik kualitas sistem

maka mempengaruhi kepuasan pengguna m-BCA.

Kepuasan Pengguna

Kualitas Sistem

Gambar 4. 15 Pengaruh Langsung Kualitas Sistem Atas Kepuasan
Pengguna

b. Pengaguhdrotal/Antar VVariabel Penelitian

Hubungan antara yvariabel independen (X), variabel medasi (Y), variabel
dependen (Z) dapat dilinat padle tabel hasil dari hubungan tidak langsung yang terjadi
pada antarawariabel.

Tabeh4. 27 Model 2| Pengaruki-fotal /Antar Variabel

\ariabel Mediasi \Variabel Dependen
Pengaruh Total Penggunaan Kepuasan Kebermanfaatan
(Y1) Pengguna (Y?2) Bersih (Z1)
Variabel Kual!tas Sistem ()_(l) 1,452 0,815 0,000
Independen Kualitas Informasi (X2) -0,186 -0,236 0,000
Kualitas Layanan (X3) 0,821 0,226 0,000

Dari tabel 4.21 yang telah dijelaskan diatas maka pengaruh total dari

variabel independen, mediasi dan dependen. Kualitas sistem memberikan pengaruh

terbesar senilai 81,5% pada kepuasan pengguna.
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3. Penggabungan Model 1 dan Model 2
Hasil pengujian pada model 1 dan model 2 dapat dijelaskan pada gambar

4.16 sebagai berikut:
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X1

Y1

Svstem Quality

Intention to

Use
Use

Y

X2
Z1 Net Benefit
Information Quality
ry
User Satisfaction
X3 Y2
Service Quality

Pada-gaimaied:L6 merupakan hasil-gabungan nilai, yang. memiliki pengaruh
signifikaf antar yariabel dan herikur Keterangan lebih jelas:

1 Variabel“kuahias sisteqn (X1) berpengaruh signifikan terhadap penggunaan (Y1)
sebesar 79,4% yang berarti semakin tinggi, nilai~variabel, kualitas sistem maka
berpengaruh semakin tinggi nilai variabel penggunaan.

2 Variabel kualitas sistem (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
(Y2) sebesar 81,5% yang berarti semakin tinggi nilai variabel kualitas sistem maka
berpengaruh semakin tinggi nilai variabel kepuasan pengguna.

3 Variabel kualitas layanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap penggunaan (Y1)
sebesar 46,7% yang berarti semakin tinggi nilai variabel kualitas layanan maka

berpengaruh semakin tinggi nilai variabel penggunaan.
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Dalam hal ini maka semakin baik kualitas sistem dan kualitas layanan akan
berdampak positit terhadap penggunaan dan kepuasan pengguna, pengembang harus
meningkatkan kualitas informasi pada m-BCA yang akan berdampak positif pada
penggunaan dan kepuasan pengguna sehingga mencapai kebermanfaatan bersih yang

dapat meningkatkan kesuksesan aplikasi m-BCA.

4.3 Tahap Pengambilan Keputusan
4.3.1 Hasil analisis dan Pembahasan

Pembuatan variabel laten dapat dijelaskan dari frekuensi jawab setuju atau
sangat seillju‘atal mean dari jawaban para responden yang telah mengisi kuesioner
dan hasil ‘standard deviation. Angka frekuensi mean menunjukan bahwa adanya
presepsi pada respondenssaat penelitl dan angka faktor loading menunjukkan apa
yang harus @ilakukan di-masa yang mendatang. Jika angkasfrekuensi mean dan faktor
loading terletak pada iAdikator yang samaadwindikator ang memiliki nilai terbesar
harus diintensifkan kedepannya, lalu sebaliknya apabila di masa yang akan datang
indikator faktor loading terbesar menjadi tumpuan perubahan agar lebih baik dalam

kebijakan perusahaan.

A. Pembahasan Variabel Kualitas Sistem



Tabel 4. 28 Mean, Standard Deviation, Factor Loading Kualitas Sistem
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pc Indikator Mean Star_1dgrt Fact_o r
Deviation | Loading

X1.1 | m-BCA mudah diakses 3,45 0,574 0,348
X1.2 | m-BCA telah melayani sesuai kebutuhan 3,32 0,533 0,301
X1.3 | Tampilan m-BCA memiliki kecepatan akses

dalam mencari informasi yang dibutuhkan 3,34 0,540 0,523
X1.4 | m-BCA mudah dan cepat menyesuaikan

keadaan dalam memanfaatkan layanan yang 3,36 0,665 0,585

diberikan
X1.5 | m-BCA memiliki kata sandi (password) yang

tidak dapat diubah oleh orang lain. 332 0,643 0434

Rata-rata
3,36 0,352

Rada tabel4229dapat dilihat bahwa indikator dari kualitas sistem yang

memiliki meanrdominansyaitd X1.1 yang berisi “m-BCA mudah diakses” dengan

nilai 3,45 sedangkan nilai date dari hast pengolahan factor loading yang memiliki

nilai tertinggt vaitu X14, vang berist 'm-BCAc mudah dan cepat menyesuaikan

keadaan dalam memanfaatkan layanan yang diberikandengan nilai 0,585. Hal ini

menunjukkan pada penelitian ini presepsi pengguna m-BCA, aplikasi m-BCA mudah

diakses dalam keadaan apapun. Kemudian untuk kedepannya aplikasi m-BCA mudah

dan cepat menyesuaikan dalam memanfaatkan layanannya akan menjadi tumpuan

bagi pengembang aplikasi m-BCA jika pengembang kurang memperhatikan maka

kemungkinan terburuknya apabila pengguna m-BCA semakin banyak dan memakai

layanan m-BCA secara bersamaan maka kecepatan respons dalam mengakses m-

BCA berkurang bahkan dapat terjadinya server down.

B. Pembahasan Variabel Kualitas Layanan
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Tabel 4. 29 Mean, Standard Deviation, Factor Loading Kualitas Layanan

RORE Indikator Mean Star_1dgrt Fact_or
Deviation | Loading

X3.1 | m-BCA memberikan jaminan layanan yang

baik. 2,90 0,545 0,655

X3.2 | Setiap tampilan pada m-BCA mampu

memberikan kemudahan dalam bertransaksi. 2,66 0,634 0,832

X3.3 | Layanan fitur pada m-BCA memiliki
keamanan yang baik 2,74 0,556 0,758

Rata-rata
2,77 0,485

Pada tabel 4.23 24 dapat dilihat bahwa indikator dari kualitas layanan yang
memiliki meanwdominan yaitu X3.1 yang berisi “m-BCA memberikan jaminan
layanan ang baik” dengan~nilai 2,90 sedangkan nilai data dari hasil pengolahan
factor loading yang memiliki nifai tertinggl yaitu X3.2 yang berisi “Setiap tampilan
pada mFBCA mampt memberikan fkemudahan- dalam bertransaksi” dengan nilai
0,832. Hal \nrmentnjukkan pada penektianfini presepsi pengguna percaya bahwa m-
BCA memberikan layanan terbaik untuk nasabah yang memakai m-BCA. Kemudian
untuk kedepannya setiap tampilan m-BCA mampu memberikan kemudahan dalam
bertransaksi akan menjadi tumpuan pengembang, jika pengembang kurang
memperbarui kemudahan dalam bertransaksi maka m-BCA dapat kalah dengan
mobile banking bank lain dan kemungkinan terbesar pengguna akan berganti
rekening bank lainnya yang memberikan layanan transaksi lebih mudah di dalam

mobile banking.




C. Pembahasan Variabel Penggunaan

Tabel 4. 30 Mean, Standard Deviation, Factor Loading Penggunaan
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pc Indikator Mean Star_1dgrt Fact_o r
Deviation | Loading
Y1.1 | Saya sering menggunakan m-BCA. 380 0,402 0.311
Y12 Saya akan menggunakan _m-BCA lagi untuk 3,79 0,408 0,294
melakukan proses yang dibutuhkan
Rata-rata
3,80 0,263

Pada tabel 4.25 dapat dilihat bahwa indikator dari penggunaan yang

memiliki mean dominan vyaitu Y1.1 yang berisi “Saya sering menggunakan m-BCA”

dengan nilai 3,80 sedangkan- nilai data dari hasil pengolahan factor loading yang

memiliki rilai teilinegr yaitu Y11 yang berisi “Saya sering menggunakan m-BCA”

dengan mifal 0,311, ‘Halwini® menuajukkan pada- penelitian- ini- presepsi bahwa

pengguna sering memakal aphikasi m:BEA. Kemudian untuk kedepannya aplikasi m-

BCA sering dipakai ofeh pendguna akan menjadi tumpuan pengembang, jika

pengembang kurang memperhatikan maintenance pada aplikasi m-BCA tidak

menutup kemungkinan pengguna akan jarang menggunakan m-BCA apabila aplikasi

m-BCA sering terjadi error dalam menggunakan.

D. Pembahasan Variabel Kepuasan Pengguna

Tabel 4. 31 Mean, Standard Deviation, Factor Loading Kepuasan Pengguna

etk Indikator Mean Staf‘d"?‘“ Factp r
Deviation | Loading
Y2.1 | Tampilan pada m-Bca membantu saya 3.50 0,533 0,533

melakukan transaksi dengan cepat
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Kode . Standart | Factor
Indikator Mean .. .
Deviation | Loading

Y2.2 | m-Bca membantu saya melakukan transaksi

yang diperlukan dengan tepat 3,36 0,559 0,556

Y2.3 | Saya merasa puas dengan layanan yang ada
paglla m-BCAp : Y yang 3,34 0,583 0,397

Rata-rata
3,40 0,390

Pada tabel 4.26 dapat dilihat bahwa indikator dari kepuasan pengguna yang
memiliki mean dominan yaitu Y2.1 yang berisi “Tampilan pada m-Bca membantu
saya melakukan transaksi dengan cepat” dengan nilai 3,50 sedangkan nilai data dari
hasil pengolahan-faetor loading yang memiliki nilai tertinggi yaitu Y2.2 yang berisi
“m-Bca membantu saya mefakukan transaksi yang diperlukan dengan tepat” dengan
nilai 0,556 gHalmnT menunjukkan pada penelitian aplikast m=BCA membantu nasabah
dalam rgelakukan fproses transaksi' denan ‘cepat- Kemudian " untuk kedepannya
pengguna ingtntransaksipada m-BCA'dilakukan dengan tepat dan pengembang bisa
menjadikan sebagai tumpuan, jika pengembang ‘kurang memperhatikan ketepatan
transaksi pada m-BCA pengguna dapat kecewa karena kurang tepatnya transaksi pada

m-BCA yang mengakibatkan berkurangnya pengguna m-BCA.

E. Rekomendasi Mobile Banking

Untuk memberikan rekomendasi penulis akan memberikan keterkaitan
model DelLone dan McLean dengan mobile banking yang baik menurut teori
Rahardjo. Penulis akan memberikan rekomendasi sesuai dengan variabel yang

memiliki nilai signifikan sebagai berikut:




1. Kualitas Sistem (X1) Mempengaruh Penggunaan (Y1) Sebesar 79,4%

Tabel 4. 32 Variabel Rekomendasi X1 atas Y1 Menurut Del.one dan McLean
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KODE | PERNYATAAN

Kualitas Sistem (X1)

X1.1 | m-BCA mudah diakses

X1.2 | m-BCA telah melayani sesuai kebutuhan

X1.3 | Tampilan m-BCA memiliki kecepatan akses dalam mencari informasi
yang dibutuhkan

X1.4 | m-BCA mudah dan cepat menyesuaikan keadaan dalam memanfaatkan
layanan yang diberikan

X1.5 | maBehsmemiliki kata sandi (password) yang
tidekadapatidiubah oleh orang lain.

Penggunaan (Y1)
Y1.1 | Sayaseringsmengounakan m-BCA,
v12 Saya-akaiimenggunakaMm-BCA lagi untuk melakukan proses yang

dibutuhkan

Sumber: Delone dan McLean (2003)

Tabel 4. 33 Variabel Rekomendasi X1 atas Y1 Menurut Rahardjo

No PERNYATAAN
Kualitas Sistem
1 Layanan dapat dijangkau darimana saja
2 Dapat diandalkan
Penggunaan
3 Aplikasi mudah digunakan
4 Dapat diandalkan

Sumber: Rahardjo (2002)
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Kualitas Sistem yaitu performa dari sistem aplikasi tersebut, yang merujuk
pada seberapa bagus kemampuan perangkat keras, perangkat lunak, kebijakan, dan
prosedur dari aplikasi tersebut dalam menyediakan informasi bagi kebutuhan
pengguna. Pengembang m-BCA harus lebih memperhatikan kualitas sistem pada
layanan m-BCA agar dapat dijangkau hingga keseluruh pengguna m-BCA di
Indonesia, pengembang juga harus menjaga kualitas sistem pada layanan m-BCA
agar dapat diandalkan oleh pengguna dalam melakukan transaksi sehari-hari.

Penggunaan adalah tingkat dimana para pengguna memanfaatkan
kemampudn _dari aplikasi tersebut. Pengembang harus meningkatkan kemudahan
penggunaanmusey. frendly) /pada layanan m-BCA agar pengguna aplikasi m-BCA
dapat meqninokat,/pengembeang juga harus meningkatkan kuatitas layanan m-BCA
agar dapatydiandalken sleh gengguna dalam melakukam, tiansaksi agar penggunaan

aplikasi m-BCA meningkat.

2. Kualitas Sistem (X1) Mempengaruh Kepuasan Pengguna (Y2) Sebesar 81,5%

Tabel 4. 34 Variabel Rekomendasi X1 atas Y2 Menurut DeL.one dan McLean

KODE | PERNYATAAN

Kualitas Sistem (X1)

X1.1 | m-BCA mudah diakses

X1.2 | m-BCA telah melayani sesuai kebutuhan

X1.3 | Tampilan m-BCA memiliki kecepatan akses dalam mencari informasi
yang dibutuhkan

X1.4 | m-BCA mudah dan cepat menyesuaikan keadaan dalam memanfaatkan
layanan yang diberikan
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X1.5 | m-BCA memiliki kata sandi (password) yang
tidak dapat diubah oleh orang lain.

Kepuasan Pengguna (Y2)

Y2.1 | Tampilan pada m-Bca membantu saya melakukan transaksi dengan cepat

Y2.2 | m-Bca membantu saya melakukan transaksi yang diperlukan dengan tepat

Y2.3 | Saya merasa puas dengan layanan yang ada pada m-BCA

Sumber: DeLone dan McLean (2003)

Tabel 4. 35 Variabel Rekomendasi X1 atas Y2 Menurut Rahardjo

No PERNYATAAN

Kualitas Sistem

1 Layanam,dapat@tangkad darimana saja

2 Dapat drandalkan

Kepudsan Pengguna

4 Dapat diandalkan

Sumber: Rahardjo (2002)

Kualitas Sistem yaitu performa dari sistem aplikasi tersebut, yang merujuk
pada seberapa bagus kemampuan perangkat keras, perangkat lunak, kebijakan, dan
prosedur dari aplikasi tersebut dalam menyediakan informasi bagi kebutuhan
pengguna. Pengembang m-BCA harus lebih memperhatikan kualitas sistem pada
layanan m-BCA agar dapat dijangkau hingga keseluruh pengguna m-BCA di
Indonesia, pengembang juga harus menjaga kualitas sistem m-BCA agar dapat

diandalkan oleh pengguna dalam melakukan transaksi.
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Kepuasan pengguna merupakan respons dari aplikasi yang digunakan oleh
pengguna yang muncul pada layanan aplikasi tersebut. Pengembang harus
meningkatkan kualitas m-BCA agar dapat diandalkan oleh pengguna dalam

melakukan transaksi demi meningkatkan kepuasan pengguna

3. Kualitas Layanan (X3) Mempengaruh Penggunaan (Y1) Sebesar 46,7%

Tabel 4. 36 Variabel Rekomendasi X3 atas Y1 Menurut DeL.one dan McLean

KODE | PERNYATAAN

Kualitas Layanan (X3)

X3.1 | m-BCA memberikan jaminan layanan yang baik.

X3.2 | Setigpdampilan pada m-BCA mampu memberikan kemudahan dalam
bertransaksi.

X3.3 | Layanap-itiuapada MEBCA memiliki-keamanan yang baik

Penggunaan (Y1)

Y1.1 | Sayasering neaggulakan niEBLCAS

Saya akan menggunakan m-BCA lagiluntuk-ielakukan proses yang
Y12 | dibutuhkan

Sumber: DeLone dan McLean (2003)

Tabel 4. 37 Variabel Rekomendasi X3 atas Y1 Menurut Rahardjo

No PERNYATAAN

Kualitas Layanan

1 Aplikasi mudah digunakan

2 Aman

Penggunaan
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3 Aplikasi mudah digunakan

4 Dapat diandalkan

Sumber: Rahardjo (2002)

Kualitas Layanan yaitu kualitas dukungan dari pengguna aplikasi terhadap
layanan aplikasi tersebut. Pengembang harus meningkatkan kemudahan penggunaan
(user frendly) m-BCA agar pengguna m-BCA dapat meningkat, pengembang juga
harus memperhatikan keamanan baik dalam bertransaksi maupun akun m-BCA agar
pengguna merasa aman dalam melakukan proses transaksi.

Peaggunaan adalah tingkat dimana para pengguna memanfaatkan
kemamptan daw aplikasi tersebut. Pengembang harus meningkatkan kemudahan
penggunaangs(user sfrendly) mM-BCA agar- pengguna- m-BCA dapat meningkat,
pengembang—uga’ harus meningkatkan kualitas- layanan ‘m-BCA agar dapat
diandalkan “elel~pengguma dalam melakukan transaksii agar penggunaan m-BCA

meningkat.



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Setelah melakukan pengujian hasil analisis terkait faktor apa saja yang

mempengaruhi kesuksesan mobile banking pada Bank BCA dengan menggunakan

metode DelLone dan McLean sebagai berikut:

1. Hasil analisis m-BCA menurut teori DelLone dan McLean.

a.

Adanya pengaruh positif antara kualitas sistem (system quality) terhadap
peng@ungas’ fuse) M-Banking pada m-BCA dengan korelasi sebesar 79,4%.
Arunya Setiap penmgkatan kualitas sistem maka penggunaan m-BCA akan
meningkar:

Alanya—pengaruh poditif@antara kualitas sistem (system " quality) terhadap
kepuasaan penggdtma (user satisiaction) M-Banking pada m-BCA dengan
korelasi sebesar 81,5%. Artinyacsetiap peningkatanskualitas sistem maka
kepuasan pengguna m-BCA akan meningkat.

Tidak adanya pengaruh antara kualitas informasi (information quality)
terhadap penggunaan (use) M-Banking pada m-BCA.

Tidak adanya pengaruh antara kualitas informasi (information quality)
terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction) M-Banking pada m-BCA.
Adanya pengaruh positif antara kualitas layanan (service quality) dengan

penggunaan (use) M-Banking pada m-BCA dengan korelasi sebesar 46,7%.
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Artinya setiap peningkatan pada kualitas layanan maka penggunaan m-BCA
akan meningkat.

f. Tidak adanya pengaruh antara kualitas layanan (service quality) terhadap
kepuasan penggunaan (user satisfaction) M-Banking pada m-BCA.

g. Tidak adanya pengaruh antara kepuasan pengguna (user satisfaction) terhadap
intensi penggunaan (intention to use) M-Banking pada BCA.

h. Tidak adanya pengaruh antara penggunaan (use) terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction) M-Banking pada m-BCA.

i. Tidak adanya pengaruh antara kepuasan pengguna (user satisfaction) terhadap
kebPLa@nraatan bersih (net benefit) M-Banking pada BCA.

j.  Tidak faganyapengarufl @ntara penggunaan (use) terhadap kebermanfaatan
be@iF(netpensfithisBeanking pada m-BCA.

2. Rekomiendasi untukam-BCA aitu:

a. Untuk kualitas Sistem™ sebaiknya dikembangkan Magi*fleksibilitas sistemnya

agar dapat dijangkau darimana saja

b. Untuk kualitas layanan sebaiknya ditingkatkan keamanannya.

5.2 Saran

Dari hasil analisis penelitian yang didapatkan, maka pengembang m-BCA
harus lebih memperhatikan Kualitas informasi yang dapat disampaikan di tampilan
m-BCA agar meningkatnya Penggunaan dan Kepuasan Pengguna hingga mencapai

kebermanfaatan bersih.
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Pada penelitian ini mengambil sampel responden pengguna m-BCA secara
acak. Maka saran untuk penelitian selanjutnya dapat diperhatikan dalam pengambilan

sampel responden agar mendapatkan hasil yang lebih baik.
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