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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong sektor perbankan untuk menghadirkan layanan
berbasis mobile banking yang efisien dan responsif terhadap kebutuhan nasabah. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis keberhasilan sistem informasi terhadap kepuasan pengguna aplikasi DG
by Bank Kaltimtara. Metode yang digunakan adalah mix method dengan pengumpulan data melalui
kuesioner dan wawancara. Sebanyak 16 atribut layanan yang diuji menggunakan Model Kano untuk
mengetahui persepsi pengguna terhadap layanan yang disediakan. Hasil analisis menunjukkan bahwa 15
atribut berada di area Indifferent, yang berarti layanan atau fitur tersebut tidak berdampak langsung
pada peningkatan atau penurunan kepuasan. Sementara itu, 1 atribut diklasifikasikan sebagai Must Be,
yang menunjukkan bahwa keberadaannya merupakan harapan dasar pengguna. Sehingga ini
mengindikasikan perlunya melakukan evaluasi ulang terhadap fitur layanan agar lebih selaras dengan
ekspektasi pengguna.

Kata Kunci: Model Kano, M-Banking, Kepuasan Pengguna, Keberhasilan Sistem



ABSTRACT

The development of digital technology encourages the banking sector to present mobile
banking based services that are efficient and responsive to customer needs. This study aims to analyze
the success of the information system on user satisfaction of the DG by Bank Kaltimtara application. The
method used is a mix method with data collection through questionnaires and interviews. A total of 16
service attributes were tested using the Kano Model to determine user perceptions of the provided
services. The analysis results show that 15 attributes are in the Indifferent area, which means that the
service or features has no direct impact on increasing or decreasing satisfaction. Meanwhile, 1 attribute
was classified as Must Be, suggesting that its presence is a basic user expectation. These findings
indicate the need to re-evaluate service features to better align with user expectations.

Keywords: Kano Model, Mobile Banking, User Satisfaction, System Success
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