
 

 

 

 

 

 

 

TINJAUAN EMPIRIK KEPUASAN  PENGGUNA MOBILE BANKING 

MENGGUNAKAN METODE END USER COMPUTING SATISFACTION (EUCS) 

 

 

 

 

 

RIO RAMADHAN 

181410030 

 

 

 

 

Skripsi ini diajukan sebagai syarat memperoleh gelar Sarjana 

Komputer system informasi 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI SISTEMINFORMASI 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

UNIVERSITAS BINADARMA PALEMBANG 

2022 

 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 



HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto 

“Allah Swt tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya ia mendapat pahala (dari kebijakan) yang 

diusahakannya dan ia mendapat siksa (dari kejahatan) yang 

dikerjakannya... (QS Al-Baqarah-286). 

 

“Sukses adalah sesuatu yang harus diusahakan jika lelah istirahat, 

jika niat kesuksesan demi kedua orang tua dan yakinlah semua akan 

dipermudah oleh Allah Swt”  (penulis). 

 

Persembahan 

Allhamdulillah atas rahmat hidayah dan pertolongannya saya dapat 

menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Skripsi ini akan kupersembahkan untuk: 

❖ Kedua orang tuaku yaitu Akori (Bapak) dan Endang ( ibu)  yang selalu 

mendukung dan mendoakanku, terima kasih kalian telah mendukung dan 

menginspirasi saya selama ini. 

❖ Kepada dosen terbaik bapak Dedy Syamsuar, M.I.T, Ph.D.  yang selalu sabar 

membimbing dan memberikan arahan kepada saya dalam menyelesaikan skripsi 

ini sebaik mungkin. 

❖ Kepada kakak dan adikku yaitu Eka Novita Sari Amd.keb dan Regina Agustin 

pratiwi yang senantiasa selalu memberikan dukungan kepada saya selama ini. 

❖ Kepada keluarga besarku sebun kulup yang selalu memberikan motivasi dan 

semangat dalam menyelesaikan perjalanan kuliahku ini. 

❖ Kepada teman-teman ku yang bernama Auliya Fitri Handayani, Syekar Al Reza, 

Lutfiyah Harani Putri, Deby Nata, Gengs Sosialita 

(Agung,Edo,Elma,Ayu,Sahrul,Ryan,Alvin,Gilang,Ilham,Rindy,Rama,Awik,), Evni 

Hidayat, Ikram Mahmuddin yang telah memberikan semngat serta memberikan 

warna dalam setiap kisah perjalanan kuliahku dan kehidupan ku selama ini. 

 



❖ Terima kasih untuk Almamater 2018. 

❖ Dan terima kasih juga kepada teman seperjuangan angkatan 18 SI A 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



Abstract 

Mobile Banking (m-banking) gained a high popularity among banking sectors as a 

tool to assist its customers in performing banking services independently. Furthermore, m-

banking not only provided convenient facilities for customers to conduct banking 

transactions but could also increase the volume of banking transaction and service 

coverage. On the other hand, customer satisfaction with m-banking was also important 

aspect to consider, so that the provided service met with the expectation of various 

banking stakeholders. This study aimed to determine the level of user satisfaction with the 

m-banking application by implementing  End User Computing Satisfaction (EUCS) as a 

theoretical basis in evaluating customer satisfaction. The study managed to collect as 

many as X valid responses from the bank XYZ customer which were then analyzed using 

SEM-PLS. The results indicated that the five independent variables could convincingly 

explained the satisfaction of 44.2%. Furthermore, the research findings also showed that 

the variables of Accuracy, Ease and Format had a significant relationship to user 

satisfaction where the t-test values were 2,253, 3,474 and 3,563 respectively. However, the 

hypothesis related to Content and Timeliness on satisfaction is not proven. As a result, the 

bank needs to pay special attention to and improve services on the two variables to match 

the expectations of their users. 

Keywords: M-banking, EUCS, Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstrak 

Mobile banking  (m-banking) memiliki populasi yang tinggi dikalangan 

perbankan sebagai alat untuk membantu nasabah dalam melakukan layanan perbankan 

secara pribadi. Selain itu m-banking tidak hanya memberikan kemudahan bagi nasabah 

untuk melakukan transaksi  perbankan juga dapat meningkatkan layanan untuk 

nasabah. Kepuasan nasabah juga hal penting yang harus diperhatikan agar layanan 

dapat sesuai dengan harapan bagi pihak perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna dengan menggunakan metode End user 

computing satisfaction (eucs). 

Penelitan ini menggunakan sebanyak X tanggapan valid dari bank XYZ  yang kemudian 

dianalisis menggunakan SEM-PLS. Hasil penelitian dapat menunjukan bahwa kelima 

variable independent dan dependen kepuasan yaitu 44,2% dan variable 

accuracy,content,format memiliki hubungan yang signifikan  terhadap kepuasan 

pengguna dimana nilai t-test adalah 2.253,3.474, dan 3.563. Namun hipotesis yang 

berhubungan dengan content dan timeliness terhadap kepuasan pengguna tidak 

signifikan, Oleh karena itu pihak perbankan perlu memberikan perhatian khusus dan 

meningkatkan layanan pada kedua variable tersebut agar sesuai dengan harapan 

nasabah. 

Kata Kunci : M-banking,Eucs,Satisfaction. 
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