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ABSTRAK  

 

Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akuntansi dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pengguna Mobile Banking Pada PT. Bank Negara 

Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Manado. Dibimbing oleh: Steify M. 

E. W. Sepang, S.E., Ak., M.Si., CA. dan Dewi Septiawati, S.E., M.Sc. 

Kepuasan pengguna adalah suatu keadaan seseorang yang merasa puas atas 

produk atau jasa bank disebabkan karena kinerja yang dihasilkan sesuai dengan 

yang diharapkan bahkan melebihi harapan. Sedangkan mobile banking merupakan 

suatu layanan yang memungkinkan nasabah bank melakukan transaksi perbankan 

melalui aplikasi yang dapat di unduh pada telepon genggam. Kepuasan pengguna 

mobile banking dapat menjadi ikatan yang kuat antara nasabah dengan pihak Bank 

dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan pihak bank untuk memahami 

harapan dan kebutuhan pengguna. Dengan adanya kualitas sistem informasi 

akuntansi dan kualitas layanan yang baik diharapkan mampu meningkatkan 

kepuasan pengguna mobile banking pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 

Tbk Kantor Cabang Manado.  

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem informasi 

akuntansi dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna mobile banking, baik 

secara parsial maupun simultan. 

Sampel dalam penelitian ini merupakan 50 orang sebagai pengguna BNI Mobile 

Banking yang terdaftar di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor 

Cabang Manado dengan teknik simple random sampling dan pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner/angket. Teknik analisis data adalah analisis regresi 

linear berganda dan menggunakan aplikasi SPSS versi 26. 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa secara parsial: 1) Kualitas sistem informasi 

akuntansi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna mobile 

banking, dan 2) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna mobile banking. Kemudian secara simultan: Kualitas sistem informasi 

akuntansi dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna mobile banking. 

Kata kunci: Kualitas Sistem Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pengguna, Mobile Banking 
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ABSTRACK 

 

The Effect of Accounting Information System Quality and Service Quality on 

the Satisfaction of Mobile Banking Users at PT. Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk Manado Branch Office. Supervised by: Steify M. E. W. Sepang, 

S.E., Ak., M.Sc., CA. and Dewi Septiawati, S.E., M.Sc. 

 

User satisfaction is a condition of someone who is satisfied with the bank’s 

products or services because their performance meets or even exceeds the 

expectation. Mobile banking is a service that allows bank customers to conduct 

banking transactions through applications that can be downloaded on mobile 

phones. The satisfaction of mobile banking users can creat a strong bond between 

customers and the Bank in the long term, this bond allows the bank to understand 

the expectation and needs of their users. With a good quality accounting 

information system and service, the mobile banking users’ satisfaction at PT. 

Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Manado Branch Office is expected to 

increase. 

 

The purpose of this study was to determine the effect of the accounting 

information system quality and service quality on the satisfaction of the mobile 

banking users partially or simultaneously. 

 

The samples in this study were 50 users of BNI Mobile Banking registered at PT. 

Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Manado Branch Office with simple random 

sampling technique. The data was collected using questionnaires. The data was 

analyzed using multiple linear regression analysis through the SPSS version 26 

application. 

 

The results indicated that partially: 1) The quality of accounting information 

system had no significant effect on mobile banking users’ satisfaction, and 2) 

Service quality had a significant effect on mobile banking users’ satisfaction. 

Then simultaneously: Accounting information system quality and service quality 

had a significant effect on mobile banking users’ satisfaction. 

 

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

Users’ Satisfaction, Mobile Banking 
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