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The rapid development of information technology through 
digitalisation has provided convenience to all levels of society to 
facilitate their lives, whether personal or professional. Digital 
information technology can be accessed or can be used for basic or 
higher-level interests. Digital information has always been an 
important element in human activities today. Information systems 
that are not well integrated will have implications for things that 
are not in accordance with the objectives. As information obtained 
by researchers that there are often recurring problems that occur in 
banking applications at PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. which 

even became trending on several social media channels. The 
purpose of this study was to empirically examine the effect of 
information quality on user satisfaction of digital banking 
applications. Data collection in this study used an online survey 
method by distributing questionnaires to 150 samples using google 
form and then testing was carried out using SPSS software. The 
results of hypothesis testing show that the quality of information 
systems has a positive effect on user satisfaction. 
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Perkembangan teknologi informasi yang sangat pesat 

melalui digitalisasi telah memberikan kemudahan kepada 
segala lapisan masyarakat untuk mempermudah 

kehidupannya, baik kehidupan masyarakat secara pribadi 
atau kehidupan masyarakat profesional. Teknologi 

informasi digital dapat diakses atau dapat digunakan untuk 

kepentingan yang mendasar atau kepentingan tingkat yang 
lebih tinggi. Informasi digital selalu menjadi elemen penting 

dalam aktivitas manusia saat ini. Sistem informasi yang 
tidak terintegrasi dengan baik akan berimplikasi pada hal 

yang tidak sesuai dengan tujuan. Seperti informasi yang 
didapatkan peneliti bahwa sering terjadi kendala berulang 

yang terjadi pada aplikasi perbankan pada PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk. yang bahkan menjadi trending di beberapa 

kanal sosial media. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menguji secara empiris pengaruh kualitas informasi 
terhadap kepuasan pengguna aplikasi digital perbankan. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 
metode survey online dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 150 sampel menggunakan google form lalu pengujian 
dilakukan dengan menggunakan software SPSS. Hasil 

pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas sistem 

informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang sangat pesat, memberikan kemudahan 

kepada segala lapisan masyarakat untuk mempermudah kehidupannya, baik 
kehidupan masyarakat secara pribadi atau kehidupan masyarakat profesional. 
Teknologi informasi dapat diakses atau dapat digunakan untuk kepentingan yang 
mendasar atau kepentingan tingkat yang lebih tinggi. Informasi selalu menjadi 

elemen penting dalam aktivitas manusia. Dari waktu ke waktu, informasi selalu 
dikumpulkan, dianalisis, dan didistribusikan menjadi beberapa diferensiasi 
golongan serta menjadi panduan aktivitas manusia. Informasi secara tradisional, 
yang dulu hanya digunakan sebagai data dasar untuk diolah nantinya. 
Pengoptimalan fungsi informasi bisa dilakukan apabila perusahaan 

mengembangkan informasi tersebut melalui teknologi digital. Perkembangan 
informasi yang cepat menuntut perbankan menghasilkan suatu teknologi yang 
mampu meningkatkan kemampuan perbankan (Ahyani, 2021). Kemajuan teknologi 
informasi menjadi digital saat ini membuat perbankan mulai menggunakan layanan 

mobile banking dalam melaksanakan transaksi kegiatan bisnis, banyak bank yang 
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meluncurkan produk terkini seperti mobile banking yang mempermudah nasabah 
dalam bertransaksi  (Agustia, 2019). 

Sejak tahun 2020 aktivitas perbankan mengalami perubahan yang pesat yaitu 

masyarakat yang sebelumnya melakukan transaksi melalui cabang saat ini 
digantikan dengan transaksi menggunakan metode digital. Salah satunya yang paling 
banyak digunakan adalah apliakasi mobile banking, dimana Supervisor Transaction 
Banking Retail Sales Bank Mandiri, Thomas Wahyudi, menjelaskan dalam acara Media 
Gathering bahwa dengan adanya perubahan teknologi, Bank Mandiri terus 

melakukan pengembangan digitalisasi untuk memenuhi keinginan pelanggan dalam 
bertransaksi dengan merubah aplikasi Bank Mandiri yang sebelumnya Mandiri 
Online menjadi Livin by Mandiri (Suwarni et al., 2022). 

Berdasarkan informasi yang dilansir dari situs resmi Bank Mandiri bahwa Livin by 

Mandiri adalah aplikasi mobile banking resmi dari Bank Mandiri dimana aplikasi 
tersebut memiliki banyak fitur keunggulan layanan untuk kenyamanan dan 
kepuasan nasabah, sehingga dapat dilihat bahwa Bank Mandiri terus meningkatkan 
kualitas layanan mobile banking untuk mempertahankan kepuasan nasabahnya. 

Di balik kecanggihan yang dimiliki Livin by Mandiri tentu tidak lepas dari 
kelemahan, masih terdapat beberapa kelemahan yang dimiliki aplikasi tersebut. 
Salah satu kelemahan yang sering dialami nasabah yaitu error-nya jaringan saat login 
aplikasi dan saat penggunaan, pengguna juga sering mengalami kesulitan dalam 
melalukan pendaftaran awal pada aplikasi Livin By Mandiri. Berdasarkan informasi 

yang dikutip dari artikel berita liputan6.com tahun 2022 aplikasi Livin By Mandiri ini 
sering kali tidak dapat diakses sehingga transaksi yang dilakukan pengguna harus 
tertunda. Kemanan juga menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna, 
fitur penarikan tanpa kartu ATM pada aplikasi Livin by Mandiri saat ini untuk 

mengaksesnya hanya perlu melakukan transaksi melalui aplikasi tanpa memerlukan 
metode tambahan seperti autentikasi melalui nomor handphone yang cenderung 
membuka peluang terhadap pembobolan rekening. Kasus-kasus tersebut akan 
mempengaruhi kenyamanan pengguna dalam memakai aplikasi mobile banking. 
Penelitian mengenai sistem informasi membuktikan bahwa kualitas sistem serta 

kualitas informasi memiliki pengaruh kepada kepuasan pengguna aplikasi berbasis 
mobile banking (Jaafreh, 2017), (Wardhana, 2015). 

METODOLOGI PENELITIAN  

Variabel independen yaitu kualitas informasi, variabel dependen adalah kepuasan 
pengguna. Objek penelitian yang digunakan adalah PT Bank Mandiri Persero Tbk 
Kantor Cabang Kota Metro-Lampung, di mana akan dikaji mengenai dampak 
digitalisasi terhadap kepuasan layanan perbankan. Teknik pengumpulan data dalam 

penelitian ini dilakukan melalui survey dengan menggunakan kuesioner yang 
disebar ke sampel yang telah ditentukan. Survei dilakukan secara online 
menggunakan alat bantu Google Form. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian 
dari nasabah PT Bank Mandiri Persero Tbk. Kantor Cabang Kota Metro-Lampung 

yang menggunakan layanan sistem aplikasi Mobile Banking yaitu Livin by Mandiri. 
Responden dipilih dengan menggunakan metode simple random sampling, besarnya 
sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin dengan level eror 10% (level 
of significance), jumlah sampel pada penelitian ini adalah 98 sampel. Model penelitian 

dapat dilihat pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Metode Penelitian 

Berdasarkan penelitian Sambasivan, et al (2010), Jaafreh (2017), Tsai, et al (2017), serta 
Tam dan Oliveira (2017) yang meneliti tentang pengaruh implementasi sistem 
informasi terhadap kepuasan pengguna sistem maka dirumuskan hipotesis sebagai 
berikut: 

H : Kualitas Sistem Informasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kuesioner Kualitas Sistem Informasi Akuntansi (X) 

 Pernyataan rhitung rtabel Kondisi Simpulan 

Butir 1 0,590 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 2 0,347 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 3 0,300 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 4 0,590 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 5 0,347 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 6 0,300 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 7 0,989 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 8 0,906 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 9 0,812 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 10 0,897 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Sumber: Data diolah pada tahun 2023 

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Nasabah (Y) 

Pernyataan rhitung rtabel Kondisi Simpulan 

Butir 1 0,590 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 2 0,347 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 3 0,989 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 4 0,328 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 5 0,318 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 6 0,415 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 7 0,404 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 8 0,554 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 9 0,458 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Butir 10 0,672 0,1966 rhitung > rtabel Valid 

Sumber: Data diolah pada tahun 2023 
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabillitas 

Variabel 
Koefisien Alpha 

Chronbach 
Koefisien r Simpulan 

Kualitas Sistem Informasi Akuntansi 0,920 0,8000-0,9999 Reliabel tinggi 

Kepuasan nasabah 0,783 0,6000-0,8000 Reliabel sedang 

Sumber: Data diolah pada tahun 2023 

 

Tabel 4. Hasil Uji Statistik Deskriptif 

  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Kualitas sistem informasi 

akuntansi 

98 19 33 26.70 2.418 5.848 

Kepuasan Nasabah 98 31 45 37.31 2.232 4.984 

Valid N (listwise) 98      

Sumber: Data diolah pada tahun 2023 

 

Tabel 5. Regresi Linear Sederhana 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 31.809 2.437  

.223 

13.054 .000 

Kualitas Sistem 

Informasi 

Akuntansi 

.206 .091 2.267 .026 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Data diolah pada tahun 2023 

 

Tabel 6. Uji t 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 31.809 2.437  

.223 

13.054 .000 

Kualitas Sistem Informasi 

Akuntansi 

.206 .091 2.267 .026 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Data diolah pada tahun 2023 

 

Tabel 7. Uji Determinasi Model Summaryb 

 Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .223a .050 .040 2.187 

a. Predictors: (Constant), Kualitas sistem informasi akuntansi 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Kualitas Sistem Informasi Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Pengguna 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, nilai t hitung = 2.267 > dari t tabel yaitu 1.987. 

Dengan tingkat signifikan sebesar 0,02 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 
kualitas sistem informasi akuntansi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Besarnya nilai korelasi/hubungan (R) sebesar 0,223 dan output tersebut 
diperoleh nilai Adjusted R Square (Koefisien Determinasi) sebesar 0,40 atau 40% yang 
artinya berpengaruh variabel independen (X) Kualitas Sistem Informasi Akuntansi 

terhadap variabel dependen (Y) Kepuasan Nasabah sebesar 40% dan 60% 
dipengaruhi variabel lainnya. Hal ini berarti bahwa terdapat pengaruh positif antara 
Kualitas Sistem Informasi terhadap Kepuasan Pengguna, semakin baik Kualitas 
Sistem Informasi maka Kepuasan Pengguna akan meningkat. Hasil pengujian 

hipotesis menunjukkan bahwa responden merasa puas atas implementasi sistem 
informasi perbankan untuk meningkatkan kepuasan pengguna layanan yang dilihat 
dari beberapa indikator seperti, kemudahan dalam memperoleh informasi keuangan 
terbaru, ketersediaan informasi keuangan yang relevan, berguna, dan signifikan, 

kemudahan dalam memperoleh informasi keuangan yang ringkas dan padat, serta 
ketersediaan informasi keuangan yang dapat dipertanggungjawabkan dan logis. 
Dengan demikian, Kualitas Sistem Informasi pada Aplikasi Livin by Mandiri oleh PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk. memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasaan 
pengguna layanan aplikasi. Hasil penelitian ini juga konsisten dengan penelitian 

Livary (2005), Mulyono (2009), dan Jaafreh (2017) yang membuktikan bahwa kualitas 
Sistem Informasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna. 

SIMPULAN 

Hipotesis yang mendasari penelitian menyatakan bahwa Kualitas Sistem Informasi 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna terdukung. Hal ini berarti bahwa 
terdapat pengaruh positif antara Kualitas Sistem Informasi terhadap Kepuasan 
Pengguna, semakin baik Kualitas Sistem Informasi maka Kepuasan Pengguna akan 

meningkat. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas sistem informasi 
terhadap kepuasan nasabah atau pengguna aplikasi berbasis Mobile Banking sebesar 
40%, artinya variabel kualitas sistem informasi mempengaruhi kepuasan pengguna 
aplikasi berbasis Mobile Banking pada Bank Mandiri yaitu Livin By Mandiri. 
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