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ABSTRACT 

The development of technology has a great influence on the world of business and 

services.Bank as a company engaged in financial services see the progress of technology is 

mainly based mobile to improve performance and simplify banking transactions. In fact, 

users of diverse professions and backgrounds have high levels of usage and satisfaction 

differently to applications based on mobile banking. In the present study researchers used 

quantitative method is to spread more than 50 questionnaire distributed in Surabaya.The 

result is known that the accounting information system and the quality of the system have an 

influence on user satisfaction and service quality dimensions have an influence on user 

satisfaction based mobile banking application. 

Keyword: Quality systems, information systems, user satisfaction 

PENDAHULUAN 

Teknologi informasi telah 

menjadi komponen yang sangat penting 

bagi keberhasilan bisnis dan organisasi. 

Teknologi memainkan peran penting 

dalam meningkatkan kualitas layanan yang 

diberikan oleh unit bisnis (Khan dan 

Mahapatra, 2009). tak terkecuali 

perbankan sebagai salah satu industri jasa 

di dunia perbankan. Berbagai faktor seperti 

biaya yang kompetitif, layanan nasabah 

ikut mempengaruhi bank untuk 

mengevaluasi teknologi mereka dan 

menilai strategi perdagangan elektronik 

dan juga internet banking. Industri 

perbankan telah menjadi sangat kompetitif 

dalam pelayanan yang mereka berikan. 

Teknologi informasi (TI) secara luas 

banyak digunakan dalam lingkungan yang 

kompetitf agar bisa memberikan layanan 

terhadap nasabah secara maksimal.Oleh 

karena itu, masyarakat atau interaksi tatap 

muka antara nasabah dan karyawan bank 

digantikan dengan teknologi.Dengan pola 

perilaku konsumen yang terus berubah-

ubah, perlu adanya penumbuhan 

keprcayaan nasabah dalam penggunaan 

teknologi yaitu e-banking. SIA dalam 

dunia perbankan berkembang dengan 

sangat cepat yang menyebabkan tingkat 

pelayanan kepada nasabah yang semakin 

baik.Pelayanan merupakan hal yang sangat 

penting karena mereka berhadapand 

dengan berhadapan langsung dengan 

nasabah. Sistem internet banking 

merupakan bagian dari e-commerce. E-

commerce merupakan sebuah praktek 

proses bisnis melaui teknologi jaringan 

internet, sehingga transaksi bisnis tidak 

lagi menggunakan kertas sebagai sarana 

mekanisme transaksi. Dalam dunia 

perbankan e-commerce tidak hanya 

berhubungan dengan proses jual beli saja, 

melainkan juga bisa untuk pengecekan 

saldo nasabah pada suatu bank. 

Keterbatasann yang dimiliki oleh internet 

banking tersebut membuat pihak penyedia 

jasa layanan harus mempu untuk terus 

mengevaluasi kualitas layanan yang 

diberikan, dalam usaha untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah yang 

berujung pada profitabilitas yang dimiliki 

melelaui penghematan biaya yang dapat 
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dilakukan dengan internet banking. 

Prakteknya tak jarang terdapat risiko 

dalam penggunaan transaksi berbasis 

internet. Oleh karena itu ada beberapa 

dimensi untuk melihat keberhasilan suatu 

sistem sehingga dapat melihat tingkat 

kepuasan. Lima diemsni dalam 

penggunaan e-commerce yaitu Assurance 

(jaminan), Tangibles (bukti terukur), 

Empathy (empati), Responsible (daya 

tanggap).Read Awamleh dan Cedwyn 

Fernandes (2005) mengemukakan adanya 

tiga dimensi yang menyebabkan nasabah 

mengunakan internet banking, 

kesenangan, kebebasan, keamanan.  

Nasabah dapat menggunakan jasa 

perbankan ini dimana saja dan kapan saja 

selama dua puluh empat jam non-stop 

selama tujuh hari. Tiga dimensi ini di ukur 

untuk mengetahui keselamatan dan 

keandala layanan perbankan ini. 

 

KERANGKA TEORITIS YANG 

DIPAKAI DAN HIPOTESIS 

Sistem 

  Hansen & Mowen dalam Lella 

Wineti (2014), menyatakan system adalah 

seperangkat bagian-bagian yang saling 

berhubungan yang melakukan satu atau 

lebih proses untuk mencapai tujuan-tujuan 

khusus. Mulyadi dalam Lella Wineti 

(2014), menyatakan system adalah suatu 

jaringan yang dibuat menurut pola yang 

terpadu untuk melaksanakan kegiatan 

pokok perusahaan. 

  Romney dan Steintbart dalam Lella 

Wineti (2014) menyatakan sistem adalah 

rangkaian dua atau lebih komponen-

komponen yang saling berhubungan yang 

berinteraksi untuk mencapai suatu tujuan. 

Informasi 

  Menurut Komarudin dalam Lella 

Wineti (2014), informasi merupakan mesin 

yang membuat manajer berjalan. Dalam 

ketiadaanya aliran informasi yang kontinu, 

manajemen akan menjadi tidak berdaya 

melakukan sesuatu. Menurut Bodnar 

(2000: 2), informasi memiliki nilai 

ekonomik pada saat mendukung keputusan 

alokasi sumber daya, sehingga dengan 

demikian endukung system untuk 

mencapai tujuan. Menurut Charles T. 

Horngen dalam Kamarudin (2005: 3) 

informasi akuntansi pada dasarnya bersifat 

keuangan yang memabantu manajer 

melakukan tiga masalah pokok, yaitu: 

1. Merencanakan secara efektif dan 

memusatkan perhatiannya pada 

penyimpanan apa yang 

direncanakan 

2. Mengarahkan operasi sehari-hari 

3. Mencapai penyeleseian terbaik 

sehubungan dengan masalah 

operasi yang diahadapi organisasi. 

Sistem Informasi 

 Sistem informasi dapat merupakan 

kombinasi teratur apapun dari orang-

orang, hardware, software, jaringan 

komunikasi dan sumber daya data yang 

dikumpukan. Orang tergantung pada 

system informasi untuk komunikasi antara 

satu dengan yang lainnya dengan 

menggunakan berbagai jenis alat fisik 

(hardware), perintah dan prosedur 

pemrosesan informasi (software), saluran 

komunikasi (jaringan), dan data yang 

disimpan (O’Brien, 2005:5). Sistem 

informasi dapat juga didefinisikan secara 

teknis sebagai satuan komponen yang 

saling berhubungan yang mengumpulkan 

(atau mendapatkan kembali), memproses, 

mentimpan, mendistribusikan informasi 

unruk mendukung pengambilan keputusan 

dan kendali dalam organisasi (Loudon & 

Loudo, 2005:9). Davis dan Leitch dalam 

Jogiyanto (2007) menyebutkan bahwa 

system informasi adalah suatu system di 

mana suatu organisasi yang 

mempertemukan kebutuhan peneglolahan 

transaksi harian, pendukung operasi, 

bersifat manajerial dan kegiatan strategi 

dari suatu organisasi dan menyediakan 

oihak luar tertentu dengan laporan-laporan 

yang diperlukan.  

Model kesuksesan Sistem Informasi 

 Suatu sistem infromasi yang suskes 

dapat digambarkan oleh sebuah model 
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 Kualitas Sistem 

Kualitas Informasi 
 

yang parsimony, model parsimony 

merupakan model yang dikemukakan oleh 

DeLeon Mclean (2003) dan model ini 

sering disebut dengan D&L IS success 

model. Berikut gambaran model 

kesuksesan sistem informasi: 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Sistem Informasi 

  Kualitas sistem  informasi menurut 

DeLone dan Mclean dalam Istianingsih 

dan Utami (2009: 6) adalah:  

  “Kualitas system berarti focus pada 

performa sistem  yang terdiri dari 

perangkat keras, perangkat lunak, 

kebijakan dan prosedur yang dapat 

menyediakan informasi yang dibutuhkan 

oleh pengguna yang terdiri dari 

kemudahan untuk digunakan (easy to use), 

kemudahan diakses (fleksibility), 

keandalan system (reliability)”. 

  Maka dari penjelasan yang ada 

maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

sistem merupakan karakteristik kualitas 

yang terdiri dari suatu sistem informasi 

sehingga menghasilkan informasi yang 

akurat dan efisien. 

  Menurut DeLone dan McLean 

(2003) kualitas system system informasi 

dibagi menjadi tiga dimensi, yaitu:  

1. Flesibilitas (Fleksibility) 

Fleksibilitas suatu system 

informasi menunjukan bahwa 

system yang diterapkan miliki 

kualitas yang baik. Flesibilitas 

yang dimaksud adalah kemampuan 

system infromasi dalam 

melakukan  perubahan-perubahan 

yang kaitannya dengan memenuhi 

kebutuhan pengguna. 

2. Kemudahan Penggunaan (Easy to 

use) 

System informasi dapat dikatakan 

berkualitas jika system tersebut 

dirancang untuk memenuhi 

kepuasan pengguna melalui 

kemudahan dalam penggunaan 

system infromasi tersebut. 

3. Keandalan Sistem (Reliability) 

Sistemk informasi yang berkualitas 

adalah system informasi yang 

dapat diandalkan.Jika sistem 

tersebut dapat diandalkan maka 

sistem informasi tersebut layak 

digunakan.Keandalan sistem 

informasi dalam konteks ini adalah 

ketahan sistem informasi dari 

keurusakan dan kesalahan. 

Kualitas Pelayanan Sistem Informasi 

 Parasuraman (2010) menyatakan :  

The quality that a consumer 

perceives in a service is a function of the 

magnitude and direction of the gap 

between expected service and perceived 

service”.  

 Parasuraman (2010) membagi kualitas 

pelayanan menjadi 5 dimensi, yaitu 

tangible, reliable, responsiveness, 

assurance, empathy. Berikut penjelasan 

dari masing – masing dimensi: 

1. Tangible adalah tampilan yang 

merupakan penampakan fasilitas fisik dari 

fasilitas, peralatan dan personil. Bukti 

langsung dalam Philip kotler (1997:53) 

mengungkapkan bahwa bukti langsung 

adalah "fasilitas dan peralatan fisik serta 

penampilan karyawan yang professional".  

2.  Reliable adalah kemampuan 

memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan handal dan akurat. Kehandalan 

dalam Rambat lupiyoadi (2001:148) 

adalah "kemampuan perusahaan untuk 

Kepuasan Pengguna 

Pengguna 

Dampak 

Individu 
Dampak 

Organisasi 
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memberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

Kinerja harus sesuai dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan waktu, 

pelayanan yang sama, untuk semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi". 

3. Responsiveness adalah berhasrat 

dalam membantu pelanggan dan 

menyediakan pelayanan yang cepat dan 

tepat. Menurut Rambat lupiyoadi 

(2001:148) daya tanggap adalah "suatu 

kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat 

(responsif) dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Membiarkan konsumen menunggu tanpa 

adanya suatu alasan yang jelas 

menyebabkan persepsi yang negatif dalam 

kualitas pelayanan". 

4. Assurance adalah pelayanan yang 

menyakinkan berupa penguasaannya 

terhadap ilmu pengetahuan yang berkaitan 

dengan bidangnya serta ramah. Philip 

kotler (1997:53) jaminan adalah 

"pengetahuan dan kesopanan dari 

karyawan, dan kemampuan untuk 

mendapatkan kepercayaan dan keyakinan". 

5. Empathy adalah arti dari peduli, 

mampu mendengarkan dan dapat 

berkomunikasi dengan baik, serta 

memahami kondisi dari konsumen. Philip 

kotler (1997:53) mendefinisikan empati 

adalah tingkat perhatian pribadi terhadap 

para pelanggan". 

Mobile Banking sebagai suatu Sistem 

Informasi 

MOBILE BANKING (M-Banking) berarti 

Fasilitas perbankan melalui komunikasi 

bergerak seperti handphone. Dengan 

penyediaan fasilitas yang hampir sama 

dengan ATM kecuali mengambil uang 

cash. M-Banking memiliki pengertian 

yaitu sebuah fasilitas perbankan melalui 

komunikasi bergerak seperti handphone. 

Dengan penyediaan fasilitas yang hampir 

sama dengan ATM kecuali mengambil 

uang cash.Dengan ada nya M-

Banking,pihak perbankan berusaha 

mempermudah akses para nasabahnya 

dalam melakukan transaksi.Dengan adanya 

layanan M-Banking,nasabah bank-bank 

yang telah memiliki layanan ana tentu saja 

tidak perlu pergi ke ATM atau 

kantor Bank tersebut. Hampir semua bank 

di Indonesia telah menyediakan fasilitas 

M-Bankingnya baik berupa SIMtolkit 

(Menu Layanan Data) maupun sms plain 

(sms manual) atau dikenal dengan istilah 

sms banking. Arti istilah SMS Banking 

merupakan layanan yang disediakan Bank 

menggunakan sarana SMS untuk 

melakukan transaksi keuangan dan 

permintaan informasi keuangan , misalnya 

cek saldo, mutasi rekening dan sebagainya 

Keunggulan M-Banking adalah dapat di 

akses oleh semua pengguna handphone 

dengan tipe GSM.Dengan luasnya 

jangkauan signal GSM,layanan  

Pengaruh Sistem Informasi Akuntansi  

dengan Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pemakai merupakan 

respon pemakai terhadap penggunaan 

output suatu system informasi. Dalam 

mengukur sebuah kesuksesan system 

informasi,salah satu alat ukurnya 

merupakan pengguna (end-user 

satisfaction). Berbagai alat ukur dapat 

digunakan dalam mengukur suatu 

kepuasan pengguna isitem informasi, salah 

satumua adalah dimensi serqual yang 

dikemukakan oleh Parasunan (2002). 

Dimensi ini terdiri atas tangible, 

reliability, assurance, dan empathy. 

Meskipun kelima dimensi itu dapat 

digunaka untuk melihat kepuasan 

pengguna system informasi, namun 

internet banking yang menggunakan dunia 

maya hanya bisa menggunakan emapt 

dimensi yang ada yaitu: Reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 

Hubungan kualitas sistem dengan 

kepuasan pelanggan 

Hubungan antara pengguna system 

informasi dalam e-commerce terhadap 

kepuasan para pengguna system informasi, 

system quality yang digunakan oelh 

penyedia dalam system informasi e-

commerce. 
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Yu Hui Fang (2011) 

mengemukakian bahwa system quality 

merupakan persepsi pengguna system 

informasi dalam menggunakan sebuah 

fasilitas e-commerce dilihat dari sudut 

pandang dari system yang terintegrasi. 

System quality terdiri dari : ease of 

navigation, availability, layout, 

appearance, and page load speed. Jika 

para pengguna menggunakan sebuah 

fasilitas e-commerce dengan kualitas yang 

buruk (system crash), maka dapat 

disimpulkan bahwa pengguna tidak aka 

puas. Dalam penelitian Yu Hai Fang 

(2011) system quality dalam model 

kesuksesan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna system 

informasi. 

Dimensi kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelayanan 

Parasuanan (2010) menyatakan: 

“The quality that a consumer perceive in a 

service is a fungtion of the magnitude and 

direction of the gap berween expected 

service and perceived service” 

Pernyataan tersebut memaksa para 

penyedia layanan jasa memberikan 

pelayanan yang maksimal dan sesuai 

dengan harapan-harapan yang diinginkan 

oleh konsumen atau pengguna system 

informasi. Menurut Parasuanan dalam 

Yogi Dwi Finanda (2012) membagi 

kualitas pelayanan menjadi lima dimensi, 

yaitu tangible, realible, responsiveness, 

assurance, empathy. Berikut adalah 

penjelasan dari  masing-masing dimensi: 

1) Tangible adalah tampilan yang 

merupakan penampakan fasilitas 

fisik dari fasilitas, peralatan dan 

personil. Bukti langsung dalam 

Philip Kotler (2006) 

mengungkapkan bahwa bukti 

langsung adalah “fasilitas dan 

peraltan fisik serta penampilan 

karyawam yang professional. 

2) Reliable adalah kemampuan 

memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan handal dan 

akurat. Kehandalan dalam Rambat 

Lupiyoadi (2001:148) adalah 

“kemampuan perusahaan untuk 

memeberikan pelayanan sesuai 

yang dijanjikan secara akurat dan 

terepercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang 

berarti tepat waktu pelayanan yang 

sama, unurk semua pelanggan 

tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik dan dengan akurasi yang 

tinggi”. 

3) Responsiveness adalah hsarat 

dalam membantu pelanggan dan 

menyediakan pelayanan yang cepat 

dan tepat. Menurut Rambat 

Lupiyoadi (2001:148) daya tangap 

adalah “suatu kemauan unruk 

membantu dan memebrikan 

pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pelanggan, dengan tanpa 

adanya suatu alas an yang jelas 

menyebabkan persepsi yang 

negative dalam kualitas pelayanan.   

4) Assurance adalah pelayanan yang 

meyakinkan berupa penguasaan 

terhadap ilmu pengetahuan yang 

berkaitan denga bidangnya serta 

ramah. Philip Kotler (2006) 

jaminan adalah “Pengetahuan dan 

kesopanan dari karyawan, dan 

kemampuan untuk mendapatkan 

kepercayaan da keyakinan”. 

5) Empathy adalah arti dari peduli, 

mampu mendengarkan dan dapat 

berkomunikasi dengan baik, serta 

memahami kondisi dari konumen. 

Philip Kotler (2006) 

mendefinisikan empati adalah 

tingkat perhatian terhadap para 

pelanggan”. 

Pengukuran kualitas pealayan suatu system  

informasi dapat dilihat dari  tingakt 

kepuasan pengguna sistem informasi, 

maka perbankan  harus menilai factor-

faktor apa saja yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna aplikasi berbasis 

mobile banking. 



 

6 

 

 

Kerangka pemikiran yang di 

peroleh oleh peneliti setelah melihat uraian 

yang ada dapat diilustrasikan kedalam 

skema seperti dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar 1  Kerangka Pemikiran 

 

METODE PENELITIAN 

Klasifikasi Sampel 

Populasi pada penelitian ini populasi 

adalah nasabah bank yang berada di 

wilayah Surabaya dan sekitarnya yang 

berjumlah 50 (lima puluh) sampel. Sampel 

yang digunakan adalah sebagian populasi 

dimana sampel yang terdiri dari sejumlah 

nasabah penguna aplikasi berbasis mobile 

banking yang berada di wilayah Surabaya 

dan sekitarnya.yang kurang lebih 

berjumlah 50 (lima puluh) sampel dengan 

cara menyebar kuisoner kepada nasabah 

bank yang ada diwilayah Surabaya dan 

sekitarnya yang berjumlah 50 (lima puluh) 

responden. Dengan kriteria nasabah bank 

pengguna aplikasi berbasis mobile banking 

yang berada disurabaya, dengan 

menggunakan metode acak dan 

menggunakan bank-bank konvensional 

yang ada di surabaya. Nasabah bank yang 

digunakan adalah bank-bank dengan 

nasabah yang cukup banyak. Kemudian 

dilihat dari daerah penelitian peneliti juga 

memilih bank daerah jawa timur sebagai 

sampel dari penelitian ini.  

 

 

 

 

Nama Bank Jumlah Nasabah 

PT Bank Rakyat Indonesia Tbk. 33,000,000 

PT Bank Negara Indonesia Tbk. 11,772,000 

PT Bank Mandiri Tbk. 11,300,000 

PT Bank Central Asia Tbk. 9,700.000 

PT Bank Tabungan Negara Tbk. 5,000,000 

PT Bank Danamon Indonesia Tbk. 4,700,000 

PT Bank International Indonesia Tbk. 2,800,000 

PT Bank CIMB Niaga Tbk. 2,600,000 

PT Bank Permata Tbk. 2,000,000 

Tabel 2 

nama bank dengan nasabah terbanyak 

Sistem Informasi Akuntansi   

Kualitas Sistem                           

Kualitas Pelayanan               

Kepuasan Pengguna 

Aplikasi Berbasis 

Mobile Banking (Y) 
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Sumber: http://www.academia.edu 

Variabel Penelitian 

Variabel independent dalam 

penelitian ini adalah Sistem Informasi 

Akuntansi, Kualitas Sistem, Dimensi 

kualitas pelayanan yang terdiri dari: 

reliability  (kehandalan), responsiveness  

(daya tanggap), assurance  (jaminan), dan 

empathy  (empati) dan variabel dependent 

dalam penelitian ini adalah kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking. 

Definis Operasional Variabel 

Sistem Informasi Akuntansi  
Sistem Informasi Akuntansi adalah 

kumpulan sumber daya manusia dan 

peralatan yang diatur untuk mengubah data 

menjadi Informasi , Bodnard dan 

Hopwood (2000: 23) 

Kualitas Sistem 
 Kualitas Sistem merupakan system yang 

dipergunakan oleh penyedia jasa. Kualitas 

system yang dinilai oleh para pengguna 

system informasi yaitu usability 

(ketergantungan), avability (ketersediaan), 

reliability (keandalan), adaptability 

(keadaptasian) dan respon time (lama 

respon). 

Reliable adalah kemampuan 

memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan handal dan akurat. 

Kehandalan dalam Rambat lupiyoadi 

(2001:148) adalah "kemampuan 

perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan 

secara akurat dan terpercaya. Kinerja 

harus sesuai dengan harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama, untuk 

semua pelanggan tanpa kesalahan, 

sikap yang simpatik, dan dengan 

akurasi yang tinggi". 

Responsiveness adalah berhasrat 

dalam membantu pelanggan dan 

menyediakan pelayanan yang cepat 

dan tepat. Menurut Rambat lupiyoadi 

(2001:148) daya tanggap adalah 

"suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat 

(responsif) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas. Membiarkan 

konsumen menunggu tanpa adanya 

suatu alasan yang jelas menyebabkan 

persepsi yang negatif dalam kualitas 

pelayanan". 

Assurance adalah pelayanan yang 

menyakinkan berupa penguasaannya 

terhadap ilmu pengetahuan yang 

berkaitan dengan bidangnya serta 

ramah. Philip kotler (1997:53) 

jaminan adalah "pengetahuan dan 

kesopanan dari karyawan, dan 

kemampuan untuk mendapatkan 

kepercayaan dan keyakinan". 

Empathy adalah arti dari peduli, 

mampu mendengarkan dan dapat 

berkomunikasi dengan baik, serta 

memahami kondisi dari konsumen. 

Philip kotler (1997:53) 

mendefinisikan empati adalah tingkat 

perhatian pribadi terhadap para 

pelanggan". 

Dimensi-dimensi yang ada 

menunjukan bagaimana konsumen 

mengorganisasikan informasi mengenai 

kualitas layanan dalam perkiraan mereka. 

Pada penelitian eksporatori kualitatif, 

kelima diensi tersebut teryata relevan 

untuk bank.Menurut Zeithaml dan Bitner 

(1996:123) menyatakan bahwa kepuasan 

pada umumnya dilihat sebagai konsep 

yang lebih luas dari pada penilaian kualitas 

pelayanan, dimana kepuasan 

memfokuskan secara spesifik pada 

dimensi-dimensi kualitas pelayanan. 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk 

memberikan gambaran mengenai variabel-

variabel yaang digunakan dalam penelitian 

ini apakah dikatakan normal atau tidak. 

http://www.academia.edu/
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 
Residual 

N 60 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation .22315751 

Most Extreme Differences Absolute .116 

Positive .056 

Negative -.116 

Kolmogorov-Smirnov Z .895 

Asymp. Sig. (2-tailed) .400 

a. Test distribution is Normal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.20 hasil uji 

One Sampel Kolmogorov-Smirnov 

menunjukkan nilai Kolmogorof-smirnov 

sebesar 0.895 dan tingkat signifikansi dari  

 

 

 

 

uji tersebut sebesar  0.400 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa model regresi 

berdistribusi normal karena nilai 

signifikansi > 0,05 

 

 

Hasil Analisis dan Pembahasan 

Model Summaryb 

Model R 
R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

Change Statistics 

R Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 .720a .519 .464 .23545 .519 9.517 6 53 .000 
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 Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.420 .665  3.640 .001 

KualitasSistem .103 .080 .128 1.278 .207 

SistemInformas
i 

.210 .088 .254 2.381 .021 

Reliability .208 .091 .244 2.287 .026 

Responsifness .002 .052 .004 .038 .970 

Assurance -.328 .092 -.408 -3.564 .001 

Empaty .185 .088 .223 2.100 .041 

 

Berdasarkan persamaan regresi diatas 

dapat diketahui besarnya variabel-variabel 

kualitas sistem dan sistem informasi dari 

pengguna aplikasi mobile banking dan 

reliability, responsifness, assurance, dan 

empaty dari kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi berbasis 

mobile banking. Pengaruh positif dari 

variabel-variabel kualitas sistem dan 

sistem informasi dari pengguna aplikasi 

dan reliability, responsifness, assurance, 

dan empaty dari kepuasan  pengguna 

aplikasi berbasis mobile banking 

ditunjukan pada pengaruh positif, namun 

terdapat juga pengaruh negative 

apabilavariabel-variabel kualitas sistem 

dan sistem informasi dari pengguna 

aplikasi dan reliability, responsifness, 

assurance, dan empaty dari kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi berbasis mobile banking. 

Pengaruh positif maupun memiliki arti 

hubungan antar variabel memiliki 

hubungan searah tetapi apabila pengaruh 

negatif maka hubungan antar varabel tidak 

searah. 

 Untuk mengetahui seberapa besar 

hubungan antar variabel bebas 

(Independen) dan variabel terikat 

(Independen) dapat dilihat dari besarnya 

nilai koefisien regresinya. 

1. Nilai koefisien dari variabel sistem 

informasi pengguna aplikasi ( ) 

sebesar 2.381 dengan arah positif. 

Tanda positif memiliki arti variabel 

X memiliki hubungan perubahan 

yang searah dengan variabel Y. 

Jika variabel sistem informasi 

meningkat maka kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking mengalami peningkatan, 

namun apabila variabel sistem 

informasi menurun maka kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking juga akan menurun sebesar 

2.381. 

2. Nilai koefisien dari variabel 

kualitas sistem pengguna aplikasi 

( ) sebesar 1.278 dengan arah 

positif. Tanda positif memiliki arti 

variabel X memiliki hubungan 

peruabahan yang searah dengan 

variabel Y. Jika variabel kualitas 

sistem meningkat maka kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking mengalami peningkatan, 

namun apabila variabel kualitas 

sistem menurun maka kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking juga akan menurun sebesar 

1.278. 

3. Nilai koefisien dari variabel 

Reliability dari kualitas pelayanan 

( ) sebesar 2.287 dengan arah 

positif. Tanda positif memiliki arti 

variabel X memiliki hubungan 

perubahan yang searah dengan 
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variabel Y. Jika variabel reliability 

meningkat maka kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking mengalami penignkatan, 

namun apabila variabel reliability 

menurun maka kepuasan pengguna 

aplikasi berbasis mobile banking 

akan menurun sebesar 2.287. 

4. Nilai koefisien dari variabel 

Responsivness dari kualitas 

pelayanan ( ) sebesar 0.038 

dengan arah positif. Tanda positif 

memiliki arti variabel X memiliki 

hubungan perubahan sarah dengan 

variabel Y. Jika variabel 

responsifness meningkat maka 

kepuasan pengguna aplikasi 

berbasis monile banking 

mengalami peningkatan, namun 

apabilavariabel 

responsifnessmenurun maka 

kepuasan pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking akan 

menurun sebesar 0.038. 

5. Nilai koefisien dari variabel 

Assurance dari kualitas pelayanan 

( ) sebesar -3.564. Tanda negatif 

memiliki arti variabel X memiliki 

hubungan peruabahan yang tidak 

searah dengan variabel Y. Jika 

variabel assurance meningkat 

maka kepuasan pengguna aplikasi 

mobile banking menurun, namun 

jika variabel assurance mengalami 

penurunan maka kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking mengalami kenaikan 

sebesar 3.564. Hal ini terjadi 

karena nasabah pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking merasa 

bahwa tingkat keamanan dari 

aplikasi berbasis mobile banking 

cukup besar karena tak sedikit dari 

pengguna merasa bahwa kejahatan 

di dunia digital juga besar, padalah 

pihak bank sendiri sudah 

melengkapi aplikasi mobile 

banking dengan PIN atau PUK 

sehingga lebih aman digunakan. 

6. Nilai koefisien dari variabel 

Empaty dari kualitas pelayanan 

( ) sebesar 2.100. tanda positif 

memiliki arti variabel X memiliki 

hubungan peruabahan yang serah 

dengan variabel Y. Jika variabel 

empaty meningkat maka kpuasan 

pengguna aplikasi mobile banking  

meningkat, namun jika variabel 

empaty mengalami penurunan 

maka kepuasan pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking 

mengalami penurunan sebesar 

2.100. 

KESIMPULAN, KETERBATASAN 

DAN SARAN 

 Berdasarkan data dan hasil dari 

pemabahasan bab sebelumnya peneliti 

akhirnya dapat menyimpulkan, yaitu 

Sistem informasi yang terdapat pada 

aplikasi berbasis mobile banking memiliki 

pengaruh terhadap kepusan penggunanya. 

kualitas pelayanan yang dimiliki oleh 

pihak bank harus bisa lebih baik dari tahun 

ke tahun agar pengguna aplikasi internet 

banking maupun sms banking merasa puas 

dan terbantu dalam melakukan transaksi. 

Hasil uji hipotesis yang pertama adalah 

mengenai kualitas sistem tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi berbasis 

mobile banking. Hal ini disebabkan oleh 

perbedaan jenis sistem operasi para 

pengguna aplikasi dan jenis aplikasi yang 

digunakan. Hasil uji hipotesis yang kedua 

adalah sistem informasi memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking. Hasil uji hipotesis yang ketiga 

adalah reliabel dalam kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking. Hasil uji 

hipotesis yang keempat adalah 

responsifness dalam kualitas pelayanan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking. Hali ini 

disebabkan jenis sistem operasi yang 
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digunkan pengguna aplikasi mobile 

banking mulai dari jenis handphone dan 

jenis aplikasi yang digunakan. Hasil uji 

hipotesis yang kelima adalah assurance 

dalam kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepusan pengguna aplikasi berbasis mobile 

banking. Hasil uji hipotesis yang keenam 

adalah empaty dalam kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking.  

 Berdasarkan keterbatasan peneltian 

ini adalah Responden yang diteliti hanya 

nasabah bank yang ada di surabaya yang 

menggunakan aplikasi berbasis mobile 

banking. Jumlah kuisoner yang kembali 

sedikit dibanding kuisoner yang disebar. 

Bagi peneliti selanjutnya untuk 

peneliti selanjutnya peneliti menyarankan 

untuk memperluas sampel yang digunakan 

dan menambah jumlah sampel yang ada, 

kemudian menambahkan variabel yang 

tidak hanya mengenai kepuasan tetapi juga 

loyalitas nasabah pengguna aplikasi 

berbasis mobile banking. 
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