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Di Indonesia, semakin banyak pemilik bisnis yang memanfaatkan teknologi 

ponsel pintar untuk mengembangkan bisnis mereka dan meningkatkan 

layanan pelanggan. Salah satu contohnya adalah kemudahan yang diberikan 

dalam penggunaan mobile banking untuk memfasilitasi pembelian oleh 

pelanggan yang dapat menyediakan solusi yang lebih efisien dan responsif 

terhadap kebutuhan pelanggan yang semakin digital. Tujuan penelitian ini 

untuk mengetahui dan memahami pengaruh SIA, kualitas layanan,keamanan 

sistem perbankan dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna mobile 

banking. Penelitian ini mengumpulkan data primer dengan menyebarkan 

kuesioner kepada pengguna aplikasi mobile banking di bank tradisional di 

wilayah Soloraya.  Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner di 

bank-bank tradisional di Soloraya memungkinkan penelitian untuk 

mendapatkan wawasan langsung dari pengguna aplikasi mobile banking. 

Teknik analis menggunakan analisis regresi linear berganda dengan SPSS 21. 

Untuk mengumpulkan tanggapan dari seratus orang, metode random 

sampling digunakan untuk memilih setiap peserta dari total populasi. Hasil 

penelitian ini SIA dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna, sedangkan  keamanan sistem perbankan dan kepercayaan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Namun, faktor-faktor variabel ini 

secara keseluruhan variabel  menyumbang 36,5% dari variasi yang terlihat 

pada tingkat kepuasan nasabah terhadap mobile banking. Untuk 

meningkatkan penelitian di masa depan, ukuran sampel harus ditingkatkan 

dan faktor-faktor seperti kenyamanan dan kualitas sistem harus dimasukkan. 

 

ABSTRACT  
In Indonesia,business people are taking advantage of smartphone technology to 

grow their businesses and improve customer service. One example is the 

convenience provided in the use of mobile banking to facilitate purchases by 

customers which can provide more efficient and responsive solutions to increasingly 

digital customer needs. The aim of this research is to determine and understand the 

influence of SIA, service quality, banking system security and trust on mobile 

banking user satisfaction. This research collects primary data by distributing 

questionnaires to mobile banking application users at traditional banks in the 

Soloraya area. The data collection method using questionnaires at traditional banks 

in Soloraya allows research to gain direct insight from mobile banking application 

users. The analytical technique uses multiple linear regression analysis with SPSS 

21. To collect responses from one hundred people, a random sampling method was 

used to select each participant from the total population. The results of this research 

are that accounting information systems and service quality influence user 

satisfaction, while banking system security and trust do not influence user 

satisfaction. However, these variable factors as a whole accounted for 36.5% of the 

variation seen in the level of customer satisfaction with mobile banking. To improve 

future research, sample sizes should be increased and factors such as convenience 

and system quality should be included. 
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1. PENDAHULUAN  

 Pada perkembangan globalisasi saat ini, persaingan bisnis sudah cukup ketat baik secara 

nasional maupun internasional. Ketika menjadi suatu Perusahaan semua memiliki tujuan agar  

tetap unggul di mata pesaingnya. Teknologi yang semakin waktu semakin berkembang pesat di 

era dapat memberikan kemudahan segala aktivitas manusia. Saat kehidupan hari-hari saat ini,  

teknologi menjadi suatu kebutuhan yang tidak dapat dilepaskan. Kehidupan saat ini sedang 

bergantung pada teknologi karena dengan adanya teknologi sangat membantu berbagai sektor 

termasuk sektor perekonomian. Saat ini, perkembangan teknologi yang sudah merata dirasakan 

oleh Masyarakat ialah dengan metode pembayaran secara mobile, yang biasa disebut sebagai 

mobile banking.  

Mobile banking adalah sarana layanan atas perbankan secara elektronikal yang berguna 

sebagai proses transaksi yang dapat diakses menggunakan perangkat handphone. Adanya fitur 

mobile banking menjadi pengembangan dalam fitur sms banking karena memiliki beberapa 

fitur yang beragam dan mempermudah dalam proses transaksi. Layanan mobile banking yang 

sudah disediakan oleh seluruh bank sudah teruji keamanannya sehingga banyak Masyarakat 

yang beralih menggunakan mobile banking. (Yuni Fahmi Pratiwi 2022) 

 
Gambar 1 

Mobile banking yang Paling Banyak Digunakan Tahun 2020 sampai dengan 2022 

 

Adanya survey Skor Top Brand Index (TBI) mengenai intensitasi m-banking paling 

banyak digunakan, bahwa m-BCA meraih skor TBI tertinggi sebesar 47,4%, diikuti oleh 

Mobile Banking BRI dengan persentase TBI 19.4%, peringkat lebih rendah ada di mobile 

banking Mandiri dengan persentase TBI 12.9%, BNI mobile banking dengan persentase TBI 

senilai 11.2% dan CIMB Niaga Mobile Banking dengan persentase TBI 3.8% (Databooks 2023) 

Dengan pesatnya pertumbuhan dalam penggunaan model transaksi melalui layanan m-

banking saat ini, penting bagi sektor perbankan untuk terus menerus mengembangkan sistem 

m-banking yang dapat menyesuaikan diri dengan kebutuhan yang berkembang. M-banking 

telah menjadi sebuah inovasi yang mengubah lanskap industri perbankan. Salah satu tantangan 

utama yang dihadapi oleh perbankan dalam pengembangan sistem m-banking adalah 

memastikan bahwa sistem ini tetap relevan. Pengembangan yang terus-menerus diperlukan 

untuk memperbaiki fungsionalitas sistem, meningkatkan keamanan transaksi, serta 

menyesuaikan dengan perubahan regulasi dan kebijakan yang mungkin mempengaruhi 

penggunaan m-banking. Masyarakat saat ini, sebab mengingat intensitas penggunaan m-

banking yang sudah merambah ke seluruh Masyarakat terutama pada perbankan dengan skala 

besar.  Usaha yang dapat dilakukan dalam meningkatkan kepuasan tersebut adalah dengan 

berfokus pada faktor yang menjadi penentu Kepuasan Pengguna tersebut. 

Perumusan dari masalah pada penelitian ini apakah SIA, kualitas layanan, keamanan 

sistem perbankan dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasaan penggunaan mobile 
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banking? Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis beberapa factor yang 

menjadi pendukung dalam kepuasan penggunaan mobile banking pada banyaknya nasabah. 

Penulis memilih Sistem Informasi Akuntansi (SIA), kualitas layanan dan kepercayaan sebagai 

factor yang mempengaruhi kepuasaan penggunaan. Adanya sistem informasi yang cukup 

mudah diakses, kualitas layanan yang prima dan kepercayaan transaksi yang dapat dirasakan 

nasabah dapat memberikan kepuasan kepada nasabah sebagai pengguna mobile banking. 

 

Teori Technolody Acceptance Model (TAM) 

Model ini membahas terkait dengan penerimaan sistem teknologi untuk digunakan oleh 

pengguna. TAM berasumsi bahwa penerimaan sistem TI diasumsikan pada dua faktor, yaitu 

persepsi kegunaan dan kemudahan penggunaan. Menurut teori TAM, persepsi 

kemudahan/kepuasan penggunaan dan pemanfaatan teknologi akan berpengaruh pada kepuasan 

pengguna. Dalam konteks mobile banking, pengguna akan merasa puas dengan layanan jika 

pengguna merasa bahwa aplikasi mbanking mudah digunakan, memberikan manfaat yang 

signifikan, aman, dan dapat dipercaya. Oleh karena itu, faktor-faktor seperti kemudahan 

penggunaan aplikasi, kualitas pelayanan yang disediakan, keamanan transaksi, dan 

kepercayaan terhadap sistem akan berkontribusi pada tingkat kepuasan pengguna terhadap 

layanan mobile banking. Teori Technology Acceptance Model digunakan oleh peneliti sebagai 

acuan eksplorasi sikap pengguna teknologi dan perilaku pengguna dalam mengguonakan 

teknolog. 

Pengaruh Sistem Informasi Akuntansi (SIA) Terhadap Kepuasan Pengguna 

Sistem informasi akuntansi merupakan suatu kesatuan yang terdiri dari berbagai 

komponen dan sub-sistem, baik memiliki wujud ataupun tidak berwujud, dan saling terhubung 

dan bekerja secara sinergis. Indicator atas kepuasan tersebut adalah yang mana mampu 

mengolah data dengan cepat dan memberikan informasi dalam waktu yang singkat.  

Hasil penelitian dari (Wiwik Pratiwi 2021), (Dinda Anggraeni 2022), memberikan 

kemudahan yang praktis untuk pengguna dalam bertransaksi, maka pelayanan harus 

dikembangkan secara kontinuitas menggunakan bantuan teknologi. Hal ini mengindikasikan 

SIA yang sudah dikembangkan pada mobile banking memberikan kemudahan yang praktis 

untuk pengguna dalam bertransaksi.  Berdasarkan pembahasan diatas, dapat disimpulkan 

hipotesis pada variabel ini antara lain : 

H1 : Sistem Informasi Akuntans berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna. 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Layanan merupakan sebagai suatu perlakuan  yang diberikan, yang akan menghasilkan 

Tindakan yang dapat menimbulkan respon pada orang lain. Pelayanan dapat diketerkaitkan 

sesuai dengan permintaan pelanggan atau sebaliknya, dengan tujuan memenuhi kepuasan 

pengguna itu sendiri (Fernos 2019). Kualitas dalam layanan memiliki peran yang signifikan 

dalam mempengaruhi pelanggan untuk melakukan transaksi. Dengan memberikan kualitas 

layanan yang lebih baik merupakan alat strategis bagi Kepuasan Pengguna. 

 

 

Menurut penelitian sebelumnya (Axel Hernandez 2021) , (Wiwik Pratiwi 2021), (Yuni 

Fahmi Pratiwi 2022), (Handayani 2022), dan (Feng Li 2021). Dengan peningkatan kualitas 

layanan, diharapkan tingkat kebahagiaan pelanggan akan meningkat. Berdasarkan pembahasan 

sebelumnya, dapat dikembangkan hipotesis mengenai variabel ini, seperti: 

 

 

H2 : Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna. 
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Pengaruh Keamanan Sistem Perbankan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Keamanan merupakan tindakan melindungi, memastikan, dan mencegah peretas untuk 

mengakses informasi dan data pelanggan. Bank yang memiliki sistem elektronik yang aman 

dapat memberikan perlindungan kepada nasabah terkait informasi keuangan dan data pribadi, 

terutama ketika melakukan transaksi secara online (Feng Li 2021). Sistem keamanan meliputi 

sejumlah layanan seperti kata sandi dan layanan otentikasi yang umum digunakan dalam mobile 

banking. Keamanan sistem perbankan mobile yang kuat menjadi krusial dalam melindungi 

pengguna dari kecurangan dan serangan cyber yang semakin kompleks. Sistem ini tidak hanya 

bertugas untuk melindungi data pribadi nasabah seperti informasi keuangan dan identitas, tetapi 

juga untuk menjaga integritas transaksi keuangan yang dilakukan melalui platform mobile 

banking.Langkah-langkah ini tidak hanya memberikan rasa aman kepada pengguna dalam 

menggunakan layanan perbankan digital, tetapi juga membangun kepuasan yang kuat terhadap 

keamanan transaksi melalui perangkat mobile.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  (Feng 

Li 2021), (Amalia 2022) menyatakan keamanan sistem perbankan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna. Hal ini dikarenakan adanya keamanan pengguna mobile bankig akan 

merasa lebih aman untuk transaksi jika data pribadi nasabah yang bersifat sensitive tidak akan 

bocor ke pihak yang dapat menyalahgunakannya. Berdasarkan pembahasan diatas, dapat 

disimpulkan hipotesis pada variabel ini antara lain : 

H3 : Keamanan Sistem Perbankan berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna. 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Pelanggan yang mempercayai suatu perusahaan atau merek merasakan kemudahan dan 

kepercayaan diri yang lebih besar saat melakukan transaksi dan interaksi dengan perusahaan 

tersebut. Kepercayaan yang kuat menciptakan rasa aman dan jaminan bahwa perusahaan akan 

memenuhi komitmennya, menyediakan produk atau layanan berkualitas tinggi, dan secara 

efektif mengatasi kekhawatiran atau kebutuhan pelanggan. 

Sebuah penelitian sebelumnya (Nawangsari & Widiastuti, 2022) menunjukkan bahwa 

kepercayaan sangat penting dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Menjaga 

kepercayaan pelanggan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan pembahasan diatas, disimpulkan hipotesis pada variabel ini antara lain. 

Berdasarkan pembahasan diatas, disimpulkan hipotesis pada variabel ini antara lain: 

 

H4 : Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna. 

Hubungan antar variabel digambarkan pada kerangka konseptual pemikiran pada gambar 

1 dibawah ini : 

 

Gambar 2 Kerangka Berpikir Penelitian 
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Keterangan : 

1. (Wiwik Pratiwi 2021); (Refiana Zubaida 2022). 

2. (Feng Li 2021); (Wiwik Pratiwi 2021); (Handayani 2022); (Yuni Fahmi Pratiwi 2022). 

3. (Handayani 2022); (Feng Li 2021); (Siregar 2023). 

4. (Yuni Fahmi Pratiwi 2022); (Sri Nawangsari 2018). 

 

2. METODE  

Jenis penelitian ini adalah kualitatif dengan menggunakan angka. Variabel SIA, kualitas 

pelayanan,keamanan sistem perbankan dan kepercayaan sebagai variabel independen, dan 

kepuasan pengguna sebagai variabel dependen. Populasi penelitian ini adalah individu yang 

menggunakan layanan mobile banking di Soloraya. 100 responden digunakan sebagai sampel 

dalam penelitian ini, dan sumber datanya berasal dari data primer. Metode pengumpulan data 

ini didasarkan pada metode penyebaran kuesioner yang digunakan oleh Pratiwi & Mujadilah 

(2021), Li, Lu, Hou, & Cui, & Darbandi, 2021), Handayani, HP, & RizqI (2022). Sebelum 

kuesioner dikirimkan kepada responden, terlebih dahulu akan diuji kualitas instrumen 

(kuesioner) dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Metode analisis data 

menggunakan regresi linier berganda menggunakan alat SPSS 21. 

 

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN  

 Pada Penyebaran kuesioner dilakukan selama satu bulan mulai tanggal 07 April – 07 

Mei 2024  secara online menggunakan sosial media. Kuesioner yang disebar berjumlah 150 

kuesioner yang kembali berjumlah 100 kuesioner yang diisi secara lengkap dan semuanya bisa 

diolah. 

Tabel 1 Karateristik Responden berdasarkan jenis kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 

1 Laki-Laki 43 43% 

2 Perempuan 57 57% 

Total 100 100% 

 Sumber: Data Diolah. 

 

Tabel 2 Karakteristik Responden berdasarkan Usia atau Umur 

N  U    J m  h   r   t    

1  7 –  0 T h        % 

2    –  0 T h   7  7 % 

3    –  0 T h      % 

4    – 50 T h      % 

5 D      50 T h    0 0% 

T t    00  00% 

 Sumber: Data Diolah. 

 

Tabel 3 Karakteristik Responden berdasarkan Masa Pemakaian 

N         m       J m  h   r   t    

1 <  T h    8  8% 

2   –   T h    5   % 

3   – 5 T h        % 

4 5 – 7 T h      % 

5 D      7 T h       % 

T t    00  00% 

 Sumber: Data Diolah. 



JEMABD: Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi Dan Bisnis Digital  

Volume 01 Nomor 01, September 2024, Halaman 36-47    

 

Page  41 
Journal Homepage : https://ojs.gelcipnus.org/index.php/jemabd 

Tabel 4 Karakteristik Responden berdasrkan Jenis Mobile Banking 

N  J                    J m  h   r   t    

1 BR   7  7% 

2 BN  5 5% 

3 BC       % 

4 M  d     5  5% 

T t    00  00% 

 Sumber: Data Diolah  

 
3.1 Uji Kualitas Instrumen Penelitian ( Kuesioner) 

Tabel 5 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item Rhitung Rtabel Keterangan 

Kepuasan Pengguna Y_1 0,734 0.197 Valid 

Y_2 0,794 0.197 Valid 

Y_3 0,711 0.197 Valid 

SIA X1_1 0,782 0.197 Valid 

X1-2 0,766 0.197 Valid 

X1_3 0,790 0.197 Valid 

Kualitas Layanan X2_1 0,755 0.197 Valid 

X2_2 0,815 0.197 Valid 

X2_3 0,696 0.197 Valid 

Keamanan Sistem Perbankan X3_1 0,670 0.197 Valid 

X3_2 0,806 0.197 Valid 

X3_3 0,774 0.197 Valid 

Kepercayaan X4_1 0,777 0.197 Valid 

X4_2 0,835 0.197 Valid 

X4_3 0,711 0.197 Valid 

Sumber: Data Diolah. 

 

Karena nilai indeks validitas minimum sebesar 0,197 kelima belas item pernyataan 

tersebut dianggap valid, sesuai hasil uji validitas pada Tabel 5. 

Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Alpha 

Cronbach 

Kriteria Keterangan 

Kepuasan Pengguna 0,604 

Alpha Cronbach > 0,60 

maka Reliabel 

Reliabel 

SIA 0,674 Reliabel 

Kualitas Layanan 0,625 Reliabel 

Keamanan Sistem Perbankan 0,670 Reliabel 

Kepercayaan 0,665 Reliabel 

Sumber: Data Diolah. 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa setiap konsep pengukuran untuk setiap variabel 

dalam survei reliabel dan dapat diandalkan dengan koefisien reliabilitas > 0,60. 

3.2 Uji Asumsi Klasik 

Tabel 7 Hasil Uji Normalitas 

  d   A ym . S  .  2-t    d   r t r     t r      

1 0,50  0,05 D    B  d          N      

 Sumber: Data Diolah. 

 



JEMABD: Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi Dan Bisnis Digital  

Volume 01 Nomor 01, September 2024, Halaman 36-47    

 

Page  42 
Journal Homepage : https://ojs.gelcipnus.org/index.php/jemabd 

Penelitian ini menunjukkan distribusi normal, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil uji 

normalitas pada Tabel 7 dimana Asymp. Nilai Sig (2-tailed) sebesar 0,502 berada diatas 0,05. 

Tabel 8 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

V r      S    2-t    d  

U d t d rd z d 

r   d    

St  d r   t r      

SIA 0, 6  0,05 T d      j d  H        d          

Kualitas Layanan 0,058 0,05 T d      j d  H        d          

Keamanan Sistem Perbankan 0,668 0,05 T d      j d  H        d          

Kepercayaan 0,788 0,05 T d      j d  H        d          

Sumber: Data Diolah. 

Dalam Tes Heteroskedastisitas, hasil Tabel 8 menunjukkan nilai probabilitas yang lebih 

besar dari 0.05 (P-Value > 0.05), yang menunjukkan bahwa heteroskedastisitas tidak terjadi. 

Tabel 9 Hasil Uji Multikolinearitas 

Sumber: Data Diolah. 

Berdasarkan uji normalitas, Tabel 9 menunjukkan bahwa Tolerance Value lebih dari 0.10, 

maka dapat disimpulkan bahwa dalam pengujian ini tidak terjadi multikolinearitas. 

Tabel 10 Hasil Uji Autokolerasi 

DL dU 4-Du 4-dL DW Keterangan 

1,5922 1,7582 2,2418 2,4008 1.853 Tidak ada Autokorelasi 

Sumber: Data Diolah. 

Hasil uji ini ditunjukkan oleh dU < DW < (4-dU) atau 1.7582 < 1.853 < 2.2418, hasil dari 

Tabel 10 menunjukkan bahwa tidak ada korelasi serial antara istilah penggangguan dalam 

penelitian ini. Variabel adalah independen (tanpa korelasi auto). 

3.3 Analisa Model Regresi Linear Berganda 

Tabel 11 Hasil Uji Model Regresi Berganda 

V r      β     f      r  r     S    f       

Konstanta  ,9   0,000 

SIA 0, 66 0,000 

Kualitas Layanan 0,    0,0 7 

Keamanan Sistem Perbankan 0,000 0,996 

Kepercayaan -0,0 7 0,658 

Sumber: Data Diolah. 

 

V r      N     

T   r  c  

Std N     

VIF 

Std   t r      

SIA 0,8 6 >0,   ,  0 < 0 T d      j d                    

Kualitas Layanan 0,767 >0,   , 0  < 0 T d      j d                    

Keamanan Sistem Perbankan 0,8 6 >0,   , 96 < 0 T d      j d                    

Kepercayaan 0,8   >0,   ,  7 < 0 T d      j d                    
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Hasil uji model regresi berganda dapat diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

𝒀 = 𝟒, 𝟗𝟑𝟒 + 𝟎, 𝟒𝟔𝟔𝑿𝟏 + 𝟎, 𝟏𝟒𝟐𝑿𝟐 + 𝟎, 𝟎𝟎𝟎𝑿𝟑 − 𝟎, 𝟎𝟐𝟕𝑿𝟒 + 𝒆 

Keterangan:  

1. Jika variabel sistem informasi akuntansi (X1), kualitas layanan (X2), keamanan 

sistem perbankan (X3), dan kepercayaan (X4) bernilai 0 maka kepuasan nasabah 

sebesar 4,934. 

2. Koefisien regresi variabel Sistem Informasi Akuntansi (X1) terhadap Kepuasan 

Pengguna (Y) adalah sebesar 0.466, peningkatan satu unit dalam X1, akan ada 

penurunan sebesar 0.466, atau 46.6% dalam Kepuasan Pengguna (Y), dan 

sebaliknya, jika ada penurunan satu unit dalam X1, akan ada peningkatan sebesar 

0.466, atau 46.6% dalam Kepuasan Pengguna (Y). 

3. Koefisien regresi variabel Kualitas layanan (X2) terhadap Kepuasan Pengguna (Y) 

adalah B2 = 0,142. peningkatan sebesar 0,142, atau 14,2%, dalam Kepuasan 

Pengguna (Y). 

4. Koefisien regresi variabel Keamanan Sistem Perbankan (X3) terhadap Kepuasan 

Pengguna (Y) sebesar 0,000 yang menunjukkan tidak mempengaruhi Kepuasan 

Pengguna (Y) (perubahan 0%). 

5. Koefisien regresi variabel Kepercayaan (X4) terhadap Kepuasan Pengguna (Y) 

adalah -0.027 variabel Kepercayaan (X4) menyebabkan penurunan sebesar 0.027 

atau 2,7 persen dalam Kepuasan Pengguna (Y). 
 

Tabel 12 Hasil Uji Kelayakan Model (Uji F) 
  d   Fh t    Ft     S   St  d r   t r      

   5,  6  ,500 0,00 0,05 M d     g        

 Sumber: Data Diolah. 

Menurut hasil Uji Kelayakan Model Tabel 12, model yang digunakan dalam penelitian 

ini layak secara statistik, dengan Sig F = 0.000 < 0.05. 

 

Tabel 13 Hasil Uji Hipotesis ( Uji T) 

Hipotesisi thitung  ttabel Sig Std Ket 

H1 (SIA) 5,918 >1,996 0,000 < 0,05 Diterima 

H2 (KL) 2,009 >1,996 0,047 < 0,05 Diterima 

H3 (KSP) 0,005 >1,996 0,996 < 0,05 Ditolak 

H4 (Kep) 0,444 >1,996 0,658 < 0,05 Ditolak 

Sumber: Data Diolah. 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 13, menunjukkan apabila nilai t hitung > t tabel dan 

nilai signifikasi <0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dapat disimpulkan bahwa variabel 

berpengaruh, sedangkan nilai t hitung &lt; t tabel dan nilai signifikasi &gt; 0,05 maka Ho 

ditolak dan Haditerima. Dapat disimpulkan bahwa variabel tidak berpengaruh. 

Tabel 14 Hasil Uji Koefisien Determinasi 
  d   Adjusted R Square   t r      

  0, 65 V          d    d   d        j        v        d    d   

Sumber: Data Diolah. 
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Pada Tabel 14, hasil koefisien determinasi (Adjusted R Square) adalah 0,365 dan 

keamanan sistem perbankan) menyumbang 36,5% perbedaan dalam kepuasan pengguna. 

Sisanya sebesar 63,5% varians disebabkan oleh variabel lain yang tidak tercakup dalam 

penelitian ini. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Sistem Informasi Akuntansi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil uji hipotesis menunjukkan  nilai t yang dihitung (5,918) lebih besar daripada nilai t 

pada tabel distribusi t-student (1,996), nilai signifikansi yang dilaporkan (0,000). Maka Sistem 

Informasi akuntansi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa 

perbedaan yang diamati sangat signifikan secara statistik. Sistem informasi akuntansi yang 

efisien dan responsif akan meningkatkan kepuasan pengguna. Pengguna akan merasa puas 

dengan sistem yang mampu mengolah data dengan cepat dan memberikan informasi dalam 

waktu yang singkat. Hasil ini sejalan penelitian (Wiwik Pratiwi 2021) serta (Dinda Anggraeni 

2022) menemukan bahwa tingkat kepuasan pengguna dipengaruhi oleh sistem informasi 

akuntansi.  

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t hitung (2,009) lebih besar dari nilai t tabel (1,996) 

dan nilai signifikansi (0,047) lebih kecil dari 0,05. Maka kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan di Mobile Banking secara 

signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas layanan yang diterapkan 

perbankan maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna. Dengan kata lain, tingkat layanan 

yang lebih baik diberikan oleh bank yang dipenuhi dengan tingkat kepuasan pelanggan yang 

lebih tinggi. Tingkat kepuasan pelanggan bergantung pada kualitas layanan yang baik, yang 

menghasilkan pengalaman pelanggan yang positif. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Axel Hernandez 2021), (Wiwik Pratiwi 2021), 

(Yuni Fahmi Pratiwi 2022), (Handayani 2022), (Feng Li 2021) menyatakan Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna. 

 

Pengaruh Keamanan Sistem Perbankan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil uji hipotesis menunjukkan  nilai t-hitung (0,005) adalah kurang dari nilai t-tabel 

(1,996) dan bahwa nilai signifikansi (0,996) adalah lebih besar dari 0,05. Maka keamanan sistem 

perbankan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan 

sistem bank tidak mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dengan mobile banking. Ini 

terjadi meskipun bank melakukan upaya untuk meningkatkan keamanan sistem mereka. 

Pengguna lebih khawatir tentang potensi kejahatan dan penipuan, seperti kehilangan uang, 

pesan hoax melalui SMS atau email, dan pencurian data pribadi. Hasil ini sejalan dengan (Feng 

Li 2021) yang menemukan bahwa keamanan sistem perbankan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, bisnis perlu lebih menekankan peningkatan keamanan sistem 

mobile banking guna meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pengguna. 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t hitung (0,444) lebih besar dari nilai t tabel (1,996) 

dan nilai signifikansi (0,658) lebih besar dari 0,05. Oleh karena itu, Ho diterima dan H4 ditolak.  

Maka tingkat kepercayaan yang dimiliki lembaga keuangan terhadap pengguna mobile banking 
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tidak mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Kepuasan nasabah terhadap mobile banking 

tetap tidak berubah terlepas dari apakah kepercayaan mereka meningkat atau menurun. Hasil 

tersebut sejalan dengan (Yuni Fahmi Pratiwi 2022) yang juga menyimpulkan bahwa 

kepercayaan bank tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Namun (Sri 

Nawangsari 2018) menemukan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

4. KESIMPULAN  

Dengan pesatnya perkembangan teknologi smartphone di Indonesia, para pemimpin 

bisnis telah mengambil langkah strategis untuk memanfaatkannya dalam mendukung 

pertumbuhan bisnis mereka dan meningkatkan pelayanan pelanggan. Dengan memanfaatkan 

aplikasi mobile dan platform digital, perusahaan dapat memberikan layanan yang lebih cepat, 

lebih mudah diakses, dan lebih personal kepada pelanggan mereka. Hal ini tidak hanya 

memungkinkan pelanggan untuk melakukan transaksi secara lebih efisien, tetapi juga 

membuka peluang untuk menyediakan produk dan layanan tambahan Perbankan online seperti 

Mobile Banking, misalnya, telah dirilis untuk mempermudah transaksi pelanggan. Data primer 

penelitian ini dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada seluruh pengguna aplikasi 

mobile banking pada bank konvensional di Soloraya. Populasi penelitian berjumlah 100 

responden. Hasil penelitian ini sistem informasi akuntansi dan kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna, sedangkan  keamanan sistem perbankan dan kepercayaan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Selain itu keterbatasan dalam penelitian ini 

terdapat koefisien determinasi hanya (36,5%) yang relatif rendah menjelaskan sebagian besar 

variasi dalam tingkat kepuasan, saran untuk penelitian selanjutnya adalah untuk memperluas 

cakupan variabel yang dipertimbangkan. Penambahan variabel seperti kenyamanan pengguna 

dalam menggunakan layanan mobile banking dan evaluasi mendalam terhadap kualitas sistem 

dapat memberikan wawasan tambahan tentang faktor-faktor yang berkontribusi terhadap 

kepuasan pengguna. Dengan mengidentifikasi dan memasukkan faktor-faktor ini, penelitian 

dapat meningkatkan eksplanasi atas variasi yang lebih besar dalam tingkat kepuasan pengguna 

dengan lebih akurat.  
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