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MOTTO

“ Allah tidak mengatakan hidup ini mudah, tatapi Allah berjanji, bahwa
sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan “

- (QS. Al-in syirah 5-6)

“life can be heavy, especially if you try to carry it all at once, part of growing up
and moving into new chapters of your life is about catch or release. what [ mean by
that is, knowing what things to keep and what things to release. ”

- (Taylor Swift)

“ Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang
menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan perasaan
mu sebagai masusia “

- (Baskara putra-Hindia)

“ pada akhirnya, semua hanyalah permulaan
- (Nadin Amizah)
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PENGARUH KUALITAS SISTEM INFORMASI AKUNTANSI, KUALITAS
LAYANAN, DAN KEAMANAN SISTEM TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA APLIKASI BERBASIS MOBILE BANKING (STUDI KASUS
PADA MAHASISWA PENGGUNA MOBILE BANKING BANK KALBAR
DI UNIVERSITAS TANJUNGPURA)

Oleh
Safitri (B1032211041)

Jurusan Akuntansi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Tanjungpura
ABSTRAK
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menguji pengaruh kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas
layanan dan keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini
menggunakan data primer dengan menggunakan kuesioner. Populasi dari penelitian
ini mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis universitas tanjungpura pontianak
angkatan 2021 berjumlah 987 mahasiswa dan sampel yang digunakan yang
digunakan sebanyak 91. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik random
sampling, Pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linear berganda dengan
menggunakan bantuan software SPSS 26. Hasil penelitian berdasarkan analisis
yang telah dilakukan kualitas sistem informasi akuntansi tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna mobile banking. Sedangkan kualitas
layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pengguna mobile
banking. Kemudian keamanan sistem berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan pengguna mobile banking. Berdasarkan uji simultan (uji f) statistik
menunjukkan bahwa kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas layanan dan
keamanan sistem, berpengaruh signifikan secara simultan (bersamaan) terhadap

variabel kepuasan pengguna mobile banking.

Kata Kunci : Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan, Keamanan

Sistem, Kepuasan Pengguna, Mobile Banking
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ABSTRACT

This study uses a quantitative research method. The purpose of this study is to test
the effect of accounting information system quality, service quality and system
security on user satisfaction. This study uses primary data using a questionnaire.
The population of this study were students of the Faculty of Economics and
Business, Tanjungpura University, Pontianak, class of 2021, totaling 987 students
and the sample used was 91. The sampling technique used random sampling
technique, Hypothesis testing used multiple linear regression analysis using SPSS
26 software. The results of the study based on the analysis that has been carried
out, the quality of the accounting information system does not have a significant
effect on mobile banking user satisfaction. While service quality has a significant
positive effect on mobile banking user satisfaction. Then system security has a
significant positive effect on mobile banking user satisfaction. Based on the
simultaneous test (f test) statistics show that the quality of the accounting
information system, service quality and system security have a significant effect

simultaneously (simultaneously) on the variable of mobile banking user satisfaction.

Keywords: Accounting Information System, Service Quality, System Security,

User Satisfaction, Mobile Banking.



RINGKASAN SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS SISTEM INFORMASI AKUNTANSI, KUALITAS
LAYANAN, DAN KEAMANAN SISTEM TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA APLIKASI BERBASIS MOBILE BANKING (STUDI KASUS
PADA MAHASISWA PENGGUNA MOBILE BANKING BANK KALBAR
DI UNIVERSITAS TANJUNGPURA)

1. Latar Belakang

Dalam era digital saat ini, teknologi informasi dan komunikasi
semakin luas membawa keadaan signifikan dalam berbagai sektor termaksud
sektor perbankan. Aplikasi mobile banking muncul sebagai solusi inovatif yang
memudahkan nasabah untuk menjalankan transaksi keuangan secara mudah dan
berdaya guna. dengan meningkatnya penerobosan smartphone dan akses
internet, mobile banking telah mebentuk salah satu cara utama bagi nasabah
untuk mengelola keuangan mereka. seiring dengan meningkatnya penetrasi
smartphone dan akses internet yang membuat layanan ini semakin mudah
diakses memungkin nasabah untuk melakukan bermacam transaksi pada
aplikasi mobile banking seperti pengecekan saldo, transfer dana, dan
pembayaran tagihan, secara praktis dan efisien kapan saja dan di mana saja.

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK), tujuan penggunaan mobile
banking adalah untuk memudahkan pelanggan melakukan transaksi keuangan
dan non-keuangan tanpa harus pergi ke bank. layanan ini memberi kemudahan
dalam waktu, tempat, dan berbagai jenis transaksi seperti transfer dana,
informasi saldo, dan pembayaran tagihan. Menurut Otoritas Jasa Keuangan
(OJK), Salah satu manfaat internet banking dan mobile banking adalah bahwa
mereka memungkinkan transaksi finansial dan non finansial dengan
menggunakan ponsel atau perangkat elektronik lain yang terhubung ke internet.
dan juga aman (karena anda menggunakan PIN atau kode rahasia) dan nyaman
karena anda tidak perlu membawa dan menghitung uang, perangkat dari pada

harus pergi ke bank. Contoh transaksi finansial termasuk transfer uang antar
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bank atau rekening, pembayaran tagihan listrik atau telepon, membeli pulsa, dan
lain-lain. Contoh transaksi non finansial ialah info mutase rekening, info saldo,
dan lain-lain.

Dengan adanya fenomena yang sering terjadi, seperti pada beberapa
pemakaian mobile bank Kalbar sudah menyatakan bahwa masih harus ada
perbaikan karena kurang menarik pada layar utama aplikasi, juga keamanan
sistem rawannya perlindungan dan kebocoran data pribadi nasabah. Selain itu
juga terjadi kesalahan masalah saat ingin melakukkan SMS pendaftaran untuk
menggunakan Mobile Bank Kalbar, terkadang sering sekali terjadinya error dan
aplikasi sering keluar sendiri sehingga tidak dapat di akses lagi.

Beberapa terkait pengalaman pengguna (User Experience atau UX)
aplikasi Mobile Bank Kalbar terdapat keluhan pada tampilan utama aplikasi
kurang menarik, sehingga disarankan perlu ada perbaikan agar aplikasi
memiliki tampilan yang menarik namun tetap memiliki fungsi dan informasi
penting. Tujuan dari itu ialah mempermudah pelanggan untuk terakses
menggunakan Mobile Bank Kalbar. Sementara itu, banyak fitur Mobile Bank
Kalbar yang membutuhkan kode akses dan PIN untuk melakukan transaksi.
Meskipun dapat meningkatkan perlindungan data pelanggan, beberapa
pelanggan merasa ini tidak efektif karena kerumitannya. Selain itu, ada masalah
saat ingin melakukan registrasi SMS untuk menggunakan Mobile Bank Kalbar.
Terkadang terjadi kesalahan dan aplikasi sering keluar sendiri, sehingga tidak
dapat diakses lagi. Agar aplikasi dapat diakses kembali, pengguna harus
melakukan registrasi ulang.

dari penguraian latar belakang membuat peneliti berminat
melangsungkan pengujian yang judulnya “PENGARUH KUALITAS SISTEM
INFORMASI AKUNTANSI, KUALITAS LAYANAN DAN KEAMANAN
SISTEM TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI BERBASIS
MOBILE BANKING (Studi Kasus Pada Mahasiswa Pengguna Mobile Banking
Bank Kalbar di Universitas Tanjungpura)”.
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2. Rumusan Masalah

1.

Apakah kualitas sistem informasi akuntansi berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna aplikasi berbasis mobile banking pada Bank kalbar?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna berbasis
mobile banking pada Bank kalbar?

Apakah sistem keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
berbasis mobile banking pada Bank kalbar?

Apakah kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas layanan dan keamanan
sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi berbasis mobile
banking pada Bank kalbar?

3. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem informasi akuntansi terhadap
kepuasa pengguna berbasis mobile banking pada Bank Kalbar

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
berbasis mobile banking pada Bank Kalbar.

Untuk mengetahui pengaruh keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna
berbasis mobile banking pada Bank Kalbar.

Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas sistem informasi akuntansi,
kualitas layanan dan keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna aplikasi

berbasis mobile banking pada Bank Kalbar.

4. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan data primer dengan menggunakan kuesioner.

Populasi dari penelitian ini mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis universitas

tanjungpura pontianak angkatan 2021 berjumlah 987 mahasiswa dan sampel

yang digunakan yang digunakan sebanyak 91. Teknik pengambilan sampel

menggunakan teknik random sampling, Pengujian hipotesis menggunakan

analisis regresi linear berganda dengan menggunakan bantuan software SPSS

26. Dan beberapa uji antara lain analisis deskriptif, uji kualitas data, uji asumsi

klasik, uji hipotesis dan uji koefisien determinasi (R2).
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5. Hasil dan Pembahasan

a. Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akuntansi Terhadap Kepuasan
Pengguna Aplikasi Berbasis Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB
UNTAN Pontianak. Berdasarkan hasil uji parsial, terlihat bahwa kualitas
sistem informasi akuntansi tidak memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pengguna aplikasi berbasis mobile banking di bank
Kalbar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Universitas Tanjungpura.
Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,384 lebih besar dari >
0,05dengan demikian hipotesis pertama (H1) ditolak. karena kualitas sistem
informasi akuntansi mungkin sudah mencapai tingkat minimal yang
diterima pengguna sehingga peningkatan lebih lanjut tidak berdampak besar
pada kepuasan pengguna bagi mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis
Universitas Tanjungpura. Hal ini dapat terjadi karena pengguna sudah
menganggap aspek-aspek tersebut sebagai standar minimal yang harus
dipenuhi, sehingga tidak menjadi faktor pembeda utama dalam menentukan
kepuasan. Selain itu, kepuasan pengguna lebih dipengaruhi oleh faktor lain
seperti kualitas layanan, keamanan sistem, dan pengalaman keseluruhan
dalam menggunakan aplikasi mobile banking.

b. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan pengguana Aplikasi
Berbasis Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB UNTAN
Pontianak. Berdasarkan hasil uji parsial, terlihat bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi berbasis mobile banking di bank Kalbar pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi Bisnis Universitas Tanjungpura. Hal ini dibuktikan dengan nilai
signifikan sebesar 0,001 kurang dari < 0,05 dengan demikian hipotesis
kedua (H2) diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
parsial antara variabel kulitas layanan terhadap variabel kepuasan pengguna.
Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa kualitas layanan dalam aplikasi
m-banking yang mencakup tampilan serta grafik yang tidak memengaruhi
pada kinerja aplikasi, sehingga pengguna merasa puas. Layanan yang cepat

tanggap terhadap kebutuhan pengguna mampu
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membuat mereka merasa dihargai dan didukung saat menghadapi
pertanyaan atau kendala.

Pengaruh Keamanan Sistem Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi
Berbasis Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB UNTAN
Pontianak. Berdasarkan hasil uji parsial, terlihat bahwa keamanan sistem
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi berbasis mobile banking di bank kalbar pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi Bisnis Universitas Tanjungpura. Hal ini dibuktikan dengan nilai
signifikan sebesar 0,017 kurang dari < 0,05 dengan demikian hipotesis
ketiga (H3) diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
parsial antara variabel keamanan sistem terhadap variabel kepuasan
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat keamanan
aplikasi tersebut, semakin meningkat kepuasan penggunanya. Keamanan
penggunaan aplikasi dapat membuat pelanggan puas dan nyaman
melakukan transaksi, sehingga pengguna tidak perlu khawatir tentang data
pengguna yang telah disimpan pengguna.

. Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan dan
Keamanan Sistem Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Berbasis
Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB UNTAN Pontianak. Kualitas
Sistem Informasi akuntansi, kualitas layanan dan Keamanan Sistem adalah
faktor yang mempengaruhi kepuasan aplikasi m-banking terutama di
kalangan mahasiswa. Ini menjelaskan bahwa semakin baik kualitas sistem
informasi, kualitas layanan, dan keamanan maka semakin meningkat pula
kepuasan pengguna aplikasi mobile banking, Dan sudah akurat, mudah di
akses oleh kalangan mahasiswa, kualitas layanan baik melalui daya tanggap
maupun empati atau perhatian dan juga keamanan sistem nya terjaga
sehingga kepuasan terhadap aplikasi mobile banking sudah baik. Hasil uji
simultan menunjukkan bahwa kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas
layanan dan keamanan sistem menunjukkan hasil secara simultan terhadap
kepuasan pengguna mobile banking pada mahasiswa FEB Untan Pontianak.

Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. sehingga
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dapat disimpulkan bahwa kepuasan mahasiswa pengguna mobile banking di

pengaruhi oleh tiga variabel secara bersamaan (simultan) yaitu kualitas

sistem informasi akuntansi, kualitas layanan dan keamanan sistem.

6. Kesimpulan dan Saran

a. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah di kemukakan

sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akuntansi Terhadap Kepuasan
Pengguna Aplikasi Berbasis Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB
UNTAN Pontianak.

2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan pengguana Aplikasi
Berbasis Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB UNTAN Pontianak.

3. Pengaruh Keamanan Sistem Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi
Berbasis Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB UNTAN Pontianak.

4. Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan dan
Keamanan Sistem Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Berbasis
Mobile Banking Pada Bank Kalbar di FEB UNTAN Pontianak.

b. Saran

Berdasarkan Kesimpulan penelitian yang telah diuraikan diatas, maka

penulis dapat memberikan saran sebagai berikut :

I.

Bagi Perusahaan

Dengan adanya pemahaman mengenai hubungan antara kualitas sistem
informasi akuntansi, kualitas layanan, dan keamanan sistem terhadap
kepuasan pengguna aplikasi Mobile Banking, perusahaan perlu
memperhatikan kemudahan dalam mengakses layanan mobile banking.
Selain itu, perusahaan juga harus berupaya untuk meningkatkan serta
menambahkan aplikasi-aplikasi layanan mobile banking yang dapat
membuat pengguna merasa nyaman dan memperoleh informasi dengan

mudah melalui mobile banking.
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2. Bagi Pengguna Aplikasi Mobile Banking

Seperti yang diketahuinya ada hubungan antara kualitas sistem
informasi akuntansi, kualitas layanan, dan keamanan sistem terhadap
kepuasan pengguna. Diharapkan pengguna aplikasi mobile banking
dapat menjadi pengguna aplikasi mobile banking yang cerdas dan
cermat dalam menggunakannya.

Bagi Penelitian Selanjutnya

Selanjutnya, untuk penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan agar
populasi penelitian diperluas. Selain itu, disarankan untuk
menambahkan variabel-variabel yang mungkin berpengaruh terhadap

kepuasan pengguna mobile banking.

c. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, masih terdapat beberapa

keterbatasan dalam penelitian ini, yakni:

L.

Penelitian ini hanya dilakukan pada mahasiswa pengguna mobile
banking Bank Kalbar di Universitas Tanjungpura. Hal ini dapat
membatasi generalisasi hasil penelitian ke populasi yang lebih luas,
seperti pengguna mobile banking di institusi pendidikan lain atau
masyarakat umum.

Penelitian ini hanya menguji tiga variabel, yaitu kualitas sistem
informasi akuntansi, kualitas layanan, dan keamanan sistem. Sehingga
masih terdapat banyak faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan
pengguna namun tidak diteliti.

Penelitian ini hanya fokus pada aplikasi mobile banking Bank Kalbar,
sehingga hasilnya mungkin tidak dapat diterapkan pada aplikasi mobile
banking dari bank lain yang memiliki karakteristik dan fitur yang

berbeda.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dalam era digital saat ini, teknologi informasi dan komunikasi semakin luas
membawa keadaan signifikan dalam berbagai sektor termaksud sektor perbankan.
Aplikasi mobile banking muncul sebagai solusi inovatif yang memudahkan nasabah
untuk menjalankan transaksi keuangan secara mudah dan berdaya guna. dengan
meningkatnya penerobosan smartphone dan akses internet, mobile banking telah
mebentuk salah satu cara utama bagi nasabah untuk mengelola keuangan mereka.
seiring dengan meningkatnya penetrasi smartphone dan akses internet yang
membuat layanan ini semakin mudah diakses memungkin nasabah untuk
melakukan bermacam transaksi pada aplikasi mobile banking seperti pengecekan
saldo, transfer dana, dan pembayaran tagihan, secara praktis dan efisien kapan saja
dan di mana saja. Akibatnya menghemat waktu dan mengurangi biaya transportasi
yang sebelumnya diperlukan untuk mengunjungi bank secara fisik di mana efisiensi
ini tidak hanya menguntungkan nasabah tetapi juga membantu bank dalam
mengurangi biaya operasional dengan mengalihkan sebagian layanan ke platform
digital, sementara di tengah persaingan yang ketat banyak di sektor perbankan yang
berinovasi untuk menawarkan fitur-fitur baru dan menarik bagi pengguna, seperti
notifikasi transaksi real-time dan pengelolaan keuangan pribadi, yang mendorong
inklusi keuangan dengan memberikan akses kepada masyarakat sebelumnya kurang
terlayani meskipun demikian tantangan terkait keamanan dan privasi data tetap
menjadi isu penting yang harus diperhatikan sehingga pada jaman yang sangat
modern bank perlu berinvestasi dalam keamanan teknologi untuk menjaga
informasi pribadi pengguna dan menjaga kepercayaan nasabah terhadap layanan
yang ditawarkan.
Menurut Otoritas Jasa Keuangan Pada Perubahan Atas Undang-Undang
Nomor 7 Tahun 1992 Tentang Perbankan (1998), Bank didefinisikan sebagai
organisasi yang mengumpulkan dana dari masyarakat dalam bentuk tabungan dan

menyalurkannya melalui masyarakat dalam bentuk cicilan dan atau bentuk lain



untuk membantu mengembangkan kualitas kehidupan masyarakat. Menurut
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mobile banking ialah pelayanan perbankan yang
dapat digunakan lewat ponsel dengan tingkat kecanggihan Ilebih tinggi
dibandingkan SMS banking. Mobile banking ialah suatu gambaran penerapan
fintech (Financial Technology) dalam lembaga perbankan. Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) mengatur layanan mobile banking melalui Peraturan OJK Nomor 21 Tahun
2023, Peraturan ini mengatur aspek keamanan, perlindungan nasabah, dan tata
kelola dalam penyediaan layanan perbankan digital. Mobile banking
memungkinkan nasabah melakukan transaksi finansial dan non-finansial melalui
perangkat mobile mereka, menjadikannya lebih mudah bagi mereka untuk
melakukan transaksi perbankan.

Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK), tujuan penggunaan mobile
banking adalah untuk memudahkan pelanggan melakukan transaksi keuangan dan
non-keuangan tanpa harus pergi ke bank. layanan ini memberi kemudahan dalam
waktu, tempat, dan berbagai jenis transaksi seperti transfer dana, informasi saldo,
dan pembayaran tagihan. Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK), Salah satu
manfaat internet banking dan mobile banking adalah bahwa mereka memungkinkan
transaksi finansial dan non finansial dengan menggunakan ponsel atau perangkat
elektronik lain yang terhubung ke internet. dan juga aman (karena anda
menggunakan PIN atau kode rahasia) dan nyaman karena anda tidak perlu
membawa dan menghitung uang, perangkat dari pada harus pergi ke bank. Contoh
transaksi finansial termasuk transfer uang antar bank atau rekening, pembayaran
tagihan listrik atau telepon, membeli pulsa, dan lain-lain. Contoh transaksi non
finansial ialah info mutase rekening, info saldo, dan lain-lain.

Dengan adanya fenomena yang sering terjadi, seperti pada beberapa
pemakaian mobile bank Kalbar sudah menyatakan bahwa masih harus ada
perbaikan karena kurang menarik pada layar utama aplikasi, juga keamanan sistem
rawannya perlindungan dan kebocoran data pribadi nasabah. Selain itu juga terjadi
kesalahan masalah saat ingin melakukkan SMS pendaftaran untuk menggunakan
Mobile Bank Kalbar, terkadang terjadinya error dan aplikasi bermaslah seperti
keluar sendiri sehingga tidak dapat di akses lagi.



Komponen lain yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan adalah
keamanan, karena keamanan adalah kondisi yang dianggap bebas risiko, kepuasan
pelanggan akan meningkat jika langkah-langkah keamanan diterapkan untuk
memastikan bahwa transaksi mudah dan aman bagi pelanggan (Kinasih & Albari,
2012). pengguna sistem informasi akuntansi dapat diandalkan dan menguntungkan
bagi pengguna, pengguna lebih tertarik pada keamanan sistem informasi. karena
informasi yang diperoleh dari sistem keamanan dapat digunakan untuk
menghentikan ancaman terhadap sistem dan mengidentifikasi efek kerusakan

(Wibowo et al, 2015).

Menu Pembayaran

HP
Bayar Tagihan Handphone Anda

Televisi Berbayar
Bayar Tagihan Televisi Berbayar anda

Telkom
Bayar Tagihan Telkom Anda

¥ Pajak
PBB, BPHTB, Pajak MPN, E-Samsat,
Pajak Daerah

" PLN
Bayar Tagihan PLN Anda

PDAM
Perusahaan Daerah Air Minum

Kartu Kredit
Pembayaran Kartu Kredit

= Lain-lain
Multipayment/Multibiller

Gambar 1. 1
Menu Pembayaran Bank Kalbar
Sumber : aplikasi bank Kalbar mobile

Berkaitan dengan tampilan fitur Mobile Bank Kalbar yang meyeluruh,
disimpulkan bahwa layanan yang ditawarkan Bank Kalbar memiliki standar yang
tinggi. Mereka telah memanfaatkan kemajuan teknologi dalam mengembangkan
solusi elektronik yang sesuai dengan kebutuhan konsumen modern. Nasabah dapat
melakukan berbagai transaksi perbankan langsung melalui smartphone mereka
melalui aplikasi Mobile Bank Kalbar. dengan perkembangan teknologi saat ini
Bank Kalbar mengupayakan untuk menyediakan layanan elektronik yang

seharusnya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Meskipun demikian, Sebagai



hasil dari banyaknya keluhan yang disampaikan oleh pelanggan selama penggunaan
Mobile Bank Kalbar, layanan yang diberikan masih memenuhi kebutuhan

pelanggan, seperti yang ditunjukkan di bawah ini

Tidak bisa login kembali

si kembali dari iphone tidak bisa
Kirim sms dan pakai kartu yg

Gambar 1.2

Penilaian & Ulasan Pengguna Pada Aplikasi Mobile Bank Kalbar di
AppStore

Sumber : playstore dan Appstore

Beberapa terkait pengalaman pengguna (User Experience atau UX)
aplikasi Mobile Bank Kalbar terdapat keluhan pada tampilan utama aplikasi kurang
menarik, sehingga disarankan perlu ada perbaikan agar aplikasi memiliki tampilan
yang menarik namun tetap memiliki fungsi dan informasi penting. Tujuan dari itu
ialah mempermudah pelanggan untuk terakses menggunakan Mobile Bank Kalbar.
Sementara itu, banyak fitur Mobile Bank Kalbar yang membutuhkan kode akses dan
PIN untuk melakukan transaksi. Meskipun dapat meningkatkan perlindungan data
pelanggan, beberapa pelanggan merasa ini tidak efektif karena kerumitannya. Selain
itu, ada masalah saat ingin melakukan registrasi SMS untuk menggunakan Mobile
Bank Kalbar. Terkadang terjadi kesalahan dan aplikasi sering keluar sendiri,
sehingga tidak dapat diakses lagi. Agar aplikasi dapat diakses kembali, pengguna

harus melakukan registrasi ulang.



Penilaian & Ulasan

Ketuk untuk Menilai:

Gambar 1. 3
Penilaian & Ulasan Aplikasi Mobile Bank Kalbar Secara Keseluruhan

Sumber : playstore dan Appstore

Grafik di atas memasukkan ulasan secara keseluruhan selain ulasan
tertulis. Aplikasi Mobile Bank Kalbar menerima rating total 3,6 bintang dari 5,0
sebaiknya terdapat di Appstore yang menunjukkan bahwa beberapa nasabah masih
tidak puas dengan kualitas layanan yang diberikannya. Berdasarkan Penelitian
terdahulu menunjukkan adanya research gap dari variabel independen yang
mempengaruhi kepuasan pengguna sebagai berikut:

Pengaruh kualitas sistem informasi akuntansi terhadap kepuasan pengguna
yang diteliti Anggraeni (2022), munjukkan bahwa berdasarkan Penelitian terdahulu
mengidikasikan maka Penelitian yang dilakukannya “Pengaruh Kualitas Sistem
Informasi Akuntansi Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Berbasis Mobile
Banking Pada Bank BCA KCP Banda” menemukan bahwa kepuasan nasabah
dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas sistem informasi akuntansi. Hal ini
bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Isnaeningsih et al. (2021),
Dalam penelitian mereka yang berjudul "Pengaruh Kualitas Informasi, Kualitas
Sistem dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Kinerja Pengguna", mereka
menemukan bahwa kualitas informasi tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pengguna.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna pada penelitian
Sholikhah et al. (2024) Dalam penelitian berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kualitas Sistem Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna M-Banking BCA"
menunjukkan dalam Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan. Ini bertentangan dengan penelitian Sani (2022) "Pengaruh



kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan dan kepercayaan terhadap
kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi", yang tidak menemukan hubungan
antara kepuasan pengguna sistem informasi dengan kualitas sistem, informasi, atau
layanan.

Penelitian Chusnah (2020) yang berjudul "Pengaruh kemudahan dan
Keamanan terhadap Kepuasan Konsumen Fintech" (studi kasus pengguna aplikasi
DANA) meneliti bagaimana keamanan sistem memengaruhi kepuasan pengguna,
menunjukkan bahwa keamanan sistem dapat berdampak besar dan menguntungkan
pada kepuasan pengguna. Pengaruh keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna
yang diteliti oleh Handayani (2023), menunjukan dalam Keamanan dapat
memberikan dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kemudahan dan Keamanan Terhadap
Kepuasan Konsumen FinTech” (studi kasus Pengguna Aplikasi DANA) Menurut
penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas SIA, Keamanan Sistem, dan
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi M-Banking: Studi pada
Mahasiswa UIN Malang”, keamanan siatem tidak dipengaruhi oleh kepuasan
pengguna.

Peneliti menjadikan tempat penelitian terhadap pengguna mobile banking
di Universitas tanjungpura pontianak. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa
mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Universitas Tanjungpura pontianak selain
Pontianak, tapi juga dari tempat lain di luar kalbar yang berbagai kabupaten yang
ada di kalbar. sehingga populasi penelitian dapat lebih luas. aplikasi mobile banking
dapat digunakan oleh orang lain selain mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis
Universitas Tanjungpura. bisa digunakan oleh ibu rumah tangga, pemilik usaha,
pekerja, bahkan orang biasa.

Peneliti memerlukan sampel mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis
Universitas Tanjungpura karena sampel penelitian sebelumnya berbeda, Ini
dilakukan peneliti karena percaya bahwa masalah sistem informasi dan keuangan
mahasiswa cukup tau dalam memperoleh pemahaman dan pengetahuan, sehingga
mereka dapat membuat pernyataan yang lebih masuk akal tentang seberapa puas

mereka dengan aplikasi mobile banking.



Penelitian tersebut berkaitan dengan program studi peneliti dan menarik
bagi peneliti untuk diambil topik penelitiannya. selain itu, dalam era digitalisasi saat
ini, kejahatan yang dilakukan dengan smartphone sering terjadi, maka sistem
keamanan mobile banking dapat mengambil dan membobolkanya, memungkinkan
dapat menguras saldo rekening dan pencurian data pribadi, ketika mereka memiliki
masalah dengan akun mobile bankingnya, ini dapat memengaruhi kualitas sistem
informasi akuntansi dan keamanan sistem aplikasi M-Banking seta layanan yang
diberikan kepada pelanggan mobile banking.

Dengan memilih mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Universitas
Tanjungpura Pontianak sebagai subjek penelitian, peneliti dapat mengumpulkan
data dan informasi dengan lebih cepat dan mudah. selain itu, diyakini bahwa
mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Universitas Tanjungpura Pontianak telah
memperoleh pengetahuan dan pemahaman yang cukup tentang sistem informasi
dan keuangan. sehingga mereka dapat membuat pernyataan yang lebih masuk akal
tentang seberapa puas mereka dengan m-banking. fokus penelitian adalah kualitas
sistem informasi akuntansi, yang artinya sistem yang mengolah data-data dan
menangani semua transaksi melalui m-banking. selain itu, keamanan sistem adalah
langkah-langkah yang paling penting untuk mencegah kerusakan sistem dan
pencurian data, dan kualitas layanan harus menjalankan harapan dan kebutuhan
pengguna m-banking, terutama mahasiswa. dari penguraian latar belakang
membuat peneliti berminat melangsungkan pengujian yang judulnya “Pengaruh
Kualitas Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan Dan Keamanan
Sistem Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Berbasis Mobile Banking
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Pengguna Mobile Banking Bank Kalbar di

Universitas Tanjungpura)”.
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1.3
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1.4.1

Rumusan Masalah

. Apakah kualitas sistem informasi akuntansi berpengaruh terhadap kepuasan

pengguna aplikasi berbasis mobile banking pada Bank kalbar?

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna berbasis
mobile banking pada Bank kalbar?

Apakah sistem keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
berbasis mobile banking pada Bank kalbar?

Apakah kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas layanan dan keamanan
sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi berbasis mobile
banking pada Bank kalbar?

Tujuan Penelitian

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem informasi akuntansi terhadap

kepuasa pengguna berbasis mobile banking pada Bank Kalbar

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
berbasis mobile banking pada Bank Kalbar.

Untuk mengetahui pengaruh keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna
berbasis mobile banking pada Bank Kalbar.

Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas sistem informasi akuntansi,
kualitas layanan dan keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna aplikasi

berbasis mobile banking pada Bank Kalbar.

Kontribusi Penelitian

Kontribusi Teoritis

Berdasarkan Penelitian mengenai pengaruh kualitas sistem informasi

akuntansi, kualitas layanan dan keamanan sistem terhadap kepuasan pengguna

aplikasi berbasis mobile banking maka diharapkan dapat memberi wawasan yang

lebih mendalam. hasil penelitian ini berpotensi untuk meningkatkan literatur saat

ini dan menjadi landasan bagi studi-studi selanjutnya yang berfokus pada kepuasan

pengguna dalam konteks teknologi keuangan. Selain itu, penelitian ini diharapkan

dapat meminimalisir kemudian timbulnya masalah seperti pada masa yang



mendatang dengan menawarkan pemahaman yang lebih baik tentang bagaimana
kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas layanan, dan keamanan sistem dalam
meningkatkan kepuasan pengguna. dengan demikian secara ilmu pengetahuan
penelitian ini dapat berkontribusi dalam perkembangan, khusus terkait dengan

teknologi keuangan dan pengalaman pengguna aplikasi berbasis m-banking.

1.4.2 Kontribusi Praktis
1. Bagi Perusahaan
Diharapkan bank ini akan lebih berkembang lagi di masa mendatang
dengan memahami dampak bagaimana kualitas sistem informasi
akuntansi, kualitas layanan, dan keamanan sistem memengaruhi
terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile banking.
2. Bagi pengguna aplikasi mobile banking
Tujuannya ialah agar pelanggan merasa nyaman menggunakan
aplikasi oleh karena itu dengan mudah mereka memahami bagaimana
kualitas sistem informasi akuntansi, kualitas layanan dan keamanan

sistem berkaitan dengan kepuasan pengguna.

1.5 Gambaran Kontekstual Penelitian

Kualitas Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan, dan Keamanan
sistem dalam mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi mobile banking Bank
Kalbar pada gambaran penelitian kontekstual ini berfokus pada tiga faktor utama,
khususnya pada mahasiswa Universitas Tanjungpura. khususnya pada kalangan
mahasiswa Universitas Tanjungpura. Salah satu kemajuan teknologi terbaru adalah
mobile banking yang memungkinkan pengguna melakukan transaksi keuangan
kapan saja dan di mana saja. Namun seberapa baik sistem dapat memenuhi
kebutuhan pengguna secara praktis, aman, dan nyaman sangat memengaruhi

kepuasan pengguna terhadap layanan ini.



