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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 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). Kedatangan dan adopsi internet pada industri telah 

menghilangkan kendala jarak., 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.  

Teknologi informasi menunjang keberhasilan operasional sebuah lembaga 

keuangan dan perbankan seperti bank. Dalam hal ini, sudah pasti diperlukam 

sistem informasi yang handal yang dapat diakses dengan mudah oleh nasabahnya. 

Untuk saat ini untuk melakukan transakasi nasabah sebuah bank dilakukan 

melalui ATM tersebut. Oleh karena itu dengan adanya kemajuan teknologi saat ini 

yang menggunakan internet sehingga banyak bank yang meluncurkan produk 

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 
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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. 

Salah satu sistem yang ada dalam suatu perusahaan adalah sistem 

informasi akuntansi. Suatu sistem informasi akuntansi dapat didefinisikan sebagai 

suatu cara pengolahan data akuntansi menjadi informasi yang mengalami 

kemajuan pesat akan berpengaruh terhadap sistem informasi yang dimilki pleh 

badan usaha. Lingkungan bisnis tersebut tercermin dalam jumlah penduduk, 

jangkuan pasar, tuntutan pelanggan, tanggung jawab sosial, ekologi serta 

peraturan pemerintah. 

Melihat pentingnya peranan informasi maka sistem sangat membantu 

keberhasilan pencapaian tujuan usaha. Menurut Wilkinson, Josep W dalam 

Accounting System & Information menyebutkan bahwa “informasi merupakan 

sumber daya yang harus dirancang dengan baik”. Untuk mendapatkan 

informasikeuangan yang baik maka dibutuhkan suatu sistem informasi yang baik 

juga. Menurut Mulyadi dalam Nimang Duwi Renggani (2003) penyusunan sistem 

ini diantaranya berguna untuk: 

1. Menyediakan informasi bagi kegiatan usaha baru. 

2. Memperbaiki hasil dari sistem yang sudah ada baik mutu, ketepatan 

maupun strukturnya. 

3. Memperbaiki sistem pengendalian akuntansi dan pemeriksaan intern. 
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4. Mengurangi biaya penyelengaraan catatan dan penyusunan laporan 

keuangan. 

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. Luciana dan Irma Briliantien (2007) dalam 

penelitiannya mengenai factor-faktor yang mempengaruhi sistem informasi 

akuntansi yang dilakukan dengan sampel pada bank umum dan pemerintah di 

wilayah Surabaya dan sidoarjo menjelaskan bahwa factor keterlibatan pemakai 

dalam pengembangan sistem informasi akuntansi, kemampuan teknik personal, 

ukuran organisasi, formalisasi pengembangan sistem, dan lokasi departemen 

sistem informasi tidak berpengaruh terhadap SIA dan hanya ukungan manajemen 

puncak berpengaruh terhadap SIA. 

Transaksi dalam ekonomi terdapat interaksi antara penjual dan pembeli 

unutk memperkuat hubungan jangka jangka panjang antara pernjual dan pembeli 

begitu pula dengan transaksi internet banking, pihak bank berusaha untuk 

membangun dan menjaga hubungan atau ikatan jangka panjang dengan 

nasabahnya.Dalam  internet banking, adanya pemisahan secara fisik antara bank 

dengan nasabahnya dan  tidak adanya interaksi secara fisik antrara pihak bank dan 

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 



4 

 

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. DeLeon Mclean (2003) mengemukakan suatu 

sistem informasi dapat dikatakan bagus, jika system quality dan information 

quality juga diperhatikan. 

E-banking adalah jasa dan produk bank secara langsung kepada nasabah 

melalui sauran komunikasi eletronik interaktif yang biasa di sebut E-Channel. E-

banking sendiri adalah salah satu dari sistem informasi yang digunakan oleh 

pengguna untuk kepentingan para pengguna. Bank yang dikelolah oleh 

pemerintah propinsi melihat situasi ini sebagai peluang untuk meningkatkan 

kualitas jasa terhadap produk mereka. Internet banking pada bank jatim memiliki 

nama lain yaitu sms banking. Sama halnya dengan internet banking, sms banking 

juga menggunakan internet untuk memudahkan nasabah untuk mengakses 

informasi mengenai saldo dan produk dari bank.  

Internet Banking sebenarnya adalah satu kesatuan dengan e-banking yang 

sama-sama menggunakan jaringan telekomunikasi untuk mengakses data yang 

diperlukan oleh pengguna layanan. Internet Banking memberikan keuntungan 

bagi nasabah maupun pihak bank. Bagi nasabah, internet banking menawarkan 

kemudahan dan kecepatan dalam melakukan transaksi perbankan. Keuntungan 

dari menyediakan layanan internet banking bagi pihak bank adalah bisa menjadi 

solusi untuk membangun infrastruktur dibanding dengan membuka outlet ATM. 

Tetapi Internet Banking juga membuka peluang membuka peluang kejahatan 

menggunakan Internet banking. Masalah keamanan dan kearahasiaan data-data 
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pribadi maupun keuangan dalam internet banking seringakali dipertanyaka oleh 

nasabah sebelum mereka memutuskan untuk menggunakan internet banking. 

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 

dilakukan dengan internet banking. Zeithhmal, et al. (2002). Dari hasil survey, 

diketahui bahwa 70%-80% pengguna interent banking di Indonesia berasal dari 

empat kota besar dimana kota-kota tersebut merupakan kota dengan transakasi 

terbanyak menggunakan internet banking. Empat kota tersebut yaitu Jakarta, 

Surabaya, Bandung dan Jogyakarta. Terkadang sikap nasabah yang ridak mau 

menggunakan  internet banking menimbulkan masalah tersendiri bagi pihak bank 

seperti, pihak bank tidak mengetahui kepuasan nasabah yang menggunkan 

internet banking sehingga pihak bank harus memperbanyak ATM, kantor cabang 

dan pencatatan formulir untuk melakukan transaksi. Pihak bank harus 

mengeluarkan biaya tambahan untuk membuka layanan ATM dan mambuka 

kantor baru sehingga tidak efisien dalam  operasional bank.  

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 
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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. 

Melihat kasus yang ada akhirnya peneliti memutuskan untuk memilih 

judul “Pengaruh Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Sistem dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Berbasis  Mobile 

Banking”  

1.2 Perumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh Sistem informasi akuntansi terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi berbasi mobile banking ? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi berbasis mobile banking ? 

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi berbasis mobile banking?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penetlitian ini adalah: 

1. Mengetahui apakah terdapat pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi berbasis mobile banking ? 

2. Mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi berbasis mobile banking ? 

3. Mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi berbasis mobile banking? 
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1.4 Manfaat penelitian 

Manfaat penelitian yang dapat diterima dari penelitian ini adalah: 

 Penelitian ini diharapkan bisa berguna bagi peneliti untuk menambah 

wawasan akan hal sms banking maupun produk perbankan 

 Hasil penelitian ini diharapakan dapat bermanfaat bagi pihak bank sebagai 

penyedia layanan jasa untuk bisa lebih baik dalam  pelayanan 

 Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi nasabah untuk mengetahui 

masalah  internet banking dan tidak takut untuk menggunakan sms 

banking maupun intenet banking 

1.5 Sistematika Penulisan Skripsi 

Adapun garis besar dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I: Pendahuluan 

Pada bab bab ini berisi latar belakang masalah yaitu yang melatar 

belakangi timbulnya penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian serta sistematika dari penulisan proposal ini. 

BAB II: Landasan Teori 

Pada bab tinjuan pustaka ini dikemukakan tentang landasan teori-teori 

maupun pendapat-pendapat yang berkaitan dengan topik yang diteliti. 

Disamping itu terdapat penilitian terduhulu dan kerangka penelitian yang 

dimana menjadi rujukan dari penulis. 
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BAB III: Metode Penelitan 

Pada metodologi peilitian ini menguraikan tentang metode penilitian yang 

digunakan penulis dalam penyusunan skripsi yang meliputi jenis penelitian, 

jenis-jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis. 

BAB IV: Gambaran subyek penelitian dan analisis data 

 Pada gambaran subyek penelitian dan analisi data  penelitian ini 

menjelaskan tentang populasi dari penelitian serta hasil analisis dari 

penelitan 

BAB V: Penutup 

 Bab ini menjelaskan kesimpulan penelitian, keterbatsan dari penelitian ini 

serta saran yang diperuntukan untuk berbagai pihak 


