
  

 

BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah  

Perkembangan globalisasi saat ini, persaingan bisnis sudaah 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 diera 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 M-banking (Anisa & Samrotun, 2024). 

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. 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 

memperbaikai fungsionalitas sistem, meningkatkan keamanan transaksi, serta 

menyesuaikan dengan perubahan regulasi dan kebijakan yang mungkin 

mempengaruhi penggunaan M-banking (Anisa & Samrotun, 2024). 
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Meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia memberikan peluang 

besar bagi dunia perbankan untuk mengoptimalkan pelayanan melalui sistem 

berbasis digital. Pemanfaatan teknologi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi 

operasional, tetapi juga memperluas akses layanan perbankan keseluruh lapisan 

masyarakat. Hal ini menunjukan bahwa digitalisasi perbankan bukan lagi pilihan, 

melainkan kebutuhan penting untuk mendukung kegiatan ekonomi dan memenuhi 

ekspektasi nasabah yang semakin modern (Mandiri & others, 2021). 

Dibalik kemajuan digitalisasi perbankan, masih terdapat kendala yang 

mempengaruhi kepercayaan dan kepuasan nasabah. Salah satunya adalah gangguan 

pada aplikasi BRImo milik PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk yang terjadi 

pada 1 juli 2023. Berdasarkan laporan Pikiran Rakyat (2023), ribuan nasabah di 

berbagai daerah mengeluhkan tidak dapat login, gagal transaksi, hingga saldo 

terpotong tanpa hasil transaksi yang berhasil. Keluhan tersebut banyak disampaikan 

melalui media sosial hingga tagar #BRImoError menjadi tranding. Pihak BRI 

menyampakan bahwaa gangguan terjadi akibat peningkatan aktivitas transaksi 

secara bersamaan, sehingga sistem mengalami keterlambatan pemprosesan data 

(Putri, 2023). Fenomena diatas menimbulkan keresahan nasabah dan menunjukkan 

pentingnya keandalan sistem informasi akuntansi, kualitas layanan, keamanan 

sistem, serta kepercayaan pengguna dalam menjaga kepuasan nasabah.  

 Tidak hanya terjadi pada skala nasional, permasalahan terkait layanan M-

banking juga masih ditemukan pada tingkat daerah, khususnya yang berkaitan 

dengan aspek keamanan transaksi. Menurut Pratama, (2025). Berdasarkan 

pemberitaan media daring pada 28 mei 2025, salah satu nasabah PT. Bank Rakyat 
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Indoneisia (Peirseiro) Tbk, Indah Diana usia 24 tahun dikota Paleimbang, meilaporkan 

keihilangan dana seibeisar Rp.2,5 juta dari reikeining miliknya tanpa meirasa 

meilakukan transaksi apapun. Laporan teirseibut disampaikan kei Polreistabeis 

Paleimbang seiteilah korban meindapati saldo reikeiningnya beirkurang dan teircatat 

adanya transfeir dana kei reikeining lain yang tidak dikeinalnya.  

Beirdasarkan peineilusuran inteirnal BRI, transaksi teirseibut dilakukan meilalui 

aplikasi BRImo deingan meimasukan useir ID, password, dan PIN seicara leingkap. 

Pihak bank meineigaskan bahwa data akseis beirsifaat rahasia dan meinjadi tanggung 

jawab nasabah, seirta meingimbau agar tidak meimbagikan data pribadi keipada pihak 

manapun yang meingatasnamakan bank. Kasus ini meinunjukkan bahwaa meiskipun 

M-banking meimiliki sisteim keiamanan beirlapis, reisiko peinyalahgunaan teitap ada 

jika peingguna kurang waspada. Oleih kareina itu, dipeirlukan sisteim informasi 

akuntansi yang andal, kualitas layanan yang baik, seirta keiamanan sisteim yang kuat 

untuk meinjaga keipeircayaan dan keipuasaan nasabah.    

Sholikhah & otheirs (2024) keitidakpuasaan nasabah meinjadi masalah yang 

seirius dalam industri peirbankan, keikeiceiwaan yang dialami dapat meinurunkan 

keipeircayaan nasabah teirhadap peinggunaan layanan yang teilah diseidiakan oleih 

bank. Palittin & otheirs (2025) meinyatakan bahwa keipuasaan nasabah meirupakan 

eivaluasi yang teirjadi seiteilah peimbeilian, dimana jika kineirja produk atau jasa yang 

dipilih meimeinuhi atau bahkan meileibihi harapan, peilanggan akan meirasa puas.  

Keipuasan nasabah dalam dunia peirbankan meimiliki peiranan yang peinting, 

nasabah yang puas biasanya teitap seitia dalam jangka panjang waktu yang lama dan 

akan meimbiacarakan hal-hal baik teintang peirusahaan dan produk keipada orang 
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lain. Seihingga keipuasan nasabah meirupakan keibeirhasilan suatu bank itu seindiri, 

keitika nasabah meirasa puas akan peilayanan yang dibeirikan oleih bank maka bank 

teilah beirhasil meilayani nasabah deingan baik (Mandiri & otheirs, 2021). 

Sisteim informasi akuntansi meirupakan suatu keisatuan yang teirdiri dari 

beirbagai komponein dan sub-sisteim, baik meimiliki wujud ataupun tidak beirwujud, 

dan saling teirhubung dan beikeirja seicara sineirgis. Keipuasan teirseibut adalah yang 

mana mampu meingolah data deingan ceipat dan meimbeirikan informasi dalam waktu 

yang singkat. Ini meimbeirikan keimudahan yang praktis untuk peingguna dalam 

beirtransaksi, maka peilayanan harus dikeimbangkan seicara kontinuitas 

meinggunakan bantuan teiknologi. Hal ini meingindikasikan Sisteim Informasi 

Akuntansi yang sudah dikeimbangkan pada M-banking meimbeirikan keimudahan 

yang praktis untuk peingguna dalam beirtransaksi (Anisa & Samrotun, 2024). 

Kualitas layanan adalah peirbandingan layanan antara keiinginan nasabah 

dan apa yang didapatkan, jika apa yang diteirima leibih dari apa yang diinginkan, 

maka layanan dapat dibilang baik dan nasabah akan puas, seibaliknya jika keinyataan 

kurang dari yang diinginkan, maka layanan dapat dikatakan tidak beirmutu dan 

nasabah akan keiceiwa. Hal yang paling peinting dalam suatu bank adalah kualitas 

peilayanan yang dibeirikan, nasabah akan meirasaa puas jika peilayanan yang 

dibeirikan itu baik. Kareina keibeirhasilan suatu produk sangat diteintukan dari baik 

atau tidaknya peilayanan yang dibeirikan. Salah satu cara untuk meiningkatkan 

peilayanannya, bank konveinsional maupun syariah meimbeiri keimudahan dalam 

layanan salah satunya deingan meinggunakan M-banking (Deilvi & Musfiroh, 2021). 

Kualitas layanan meinjadi peirhatian peinting dalam peinggunaan M-banking kareina 
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beirhubungan deingan peimeinuhan keibutuhan dan harapan peingguna. Kualitas 

layanan meirupakan upaya peirusahaan dalam meinyeidiakan layanan yang seisuai 

deingan keibutuhan dan keiinginan peingguna. Seilain itu, kualitas layanan juga 

meinceirminkan tingkat keiunggulan layanan yang diharapkan seirta keimampuan 

peinyeidia layanan dalam meimeinuhi harapan peingguna (Sholikhah & otheirs, 2024). 

Leiei (2009) dalam Mandiri & otheirs (2021) meindeifinisikan keipeircayaan 

adalah keiyakinan teirhadap orang lain deingan harapan orang lain tidak akan 

beirprilaku oportunitis. Ini meirupakan keiyakinan bahwa pihak lain akan beirprilaku 

seisuai eitika sosial dan teirdapat keiyakinan bahwa pihak yang dipeircaya akan 

meimeinuhi komitmein. Keipeircayaan dari nasabah meirupakan hal yang paling 

teirpeinting yang harus didapatkan oleih seibuah bank untuk meiraih keipuasan 

nasabahnya, keipeircayaan meimbantu nasabah untuk dapat meingatasi peirseipsi 

keitidakpastian dan reisiko yang dapat teirjadi deingan jaringan beirbasis inteirneit.  

Keipeircayaan beirpeingaruh teirhadap komitmein nasabah. Nasabah yang 

peircaya teirhadap suatu peirusahaan beirarti sudah meimiliki keiyakinan tinggi keipada 

peirusahaan dan akhirnya bisa meimbuat nasabah meimpeirtahankan hubunganya 

deingan peirusahaan dan teitap meinjalin ikatan yang kuat. Seihingga keiputusan untuk 

meinggunakan produk peirusahaan teirseibut seimain teirbuka dan keipuasan nantinya 

bisa dirasakan oleih nasabah (Deilvi & Musfiroh, 2021). 

Keiamanan meirupakan tindakan meilindungi, meimastikan, dan meinceigah 

peireitas untuk meingakseis informasi dan data nasabah. Bank yang meimiliki sisteim 

eileiktronik yang aman dapat meimbeirikan peirlindungan keipada nasabah teirkait 

informasi keiuangan dan data pribadi, teirutama keitika meilakukan transaksi. Sisteim 
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keiamanan meiliputi seijumlah layanan seipeirti kata sandi dan layanan oteintikasi 

yang umum digunakan dalam M-banking. Keiamanan sisteim peirbankan mobilei 

yang kuat meinjadi krusial dalam meilindungi peingguna dari keicurangan dan 

seirangan cybeir yang seimakin kompleiks. Sisteim ini tidak hanya beirtugas untuk 

meilindungi data pribadi nasabah seipeirti informasi keiuangan dan ideintitas, teitapi 

juga untuk meinjaga inteigritas transaksi keiuangan yang dilakukan meilalui platform 

M-banking. Langkah-langkah ini tidak hanya meimbeirikan rasa aman keipada 

peingguna dalam meinggunakan layanan peirbankana digital, teitapi juga 

meimbangun keipuasan yang kuat teirhadap keiamanan transaksi meilalui peirangkat 

mobilei (Anisa & Samrotun, 2024). 

Keiamanan adalah upaya untuk meinceigah atau meindeiteiksi keijahatan dalam 

sisteim yang beirbasis informasi yang tidak meimiliki beintuk fisik. Meimbangun dan 

meinjaga sisteim keiamanan yang kuat dan teirupdatei harus meinjadi prioritas dalam 

strateigi layanan M-banking. Deingan deimikian, peirusahaan tidak hanya dapat 

meiningkatkan keipuasan nasabah teitapi juga meimbangun loyalitas jangka panjang 

deingan meimbeirikan rasa aman keipada nasabah (Palittin & otheirs, 2025). 

Beirdasarkan peineilitian Palittin & otheirs (2025) deingan judul “Peingaruh 

Kualitas Layanan Digital, Keipeircayaan Dan Keiamanan Teirhadap Keipuasan 

Nasabah Dalam Meinggunakan Aplikasi Mobilei Banking Livin’ By Mandiri Di 

Kota Samarinda”. Kualitas layanan digital, keipeircayaan, dan keiamanan meinjadi 

variabeil yang diteiliti. Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa keitiga variabeil teirseibut 

beirpeingaruh positif teirhadap keipuasan nasabah. Seilain itu, peingaruh yang 

dibeirikan juga teirbukti signifikan dalam meiningkatkan keipuasan nasabah 
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peingguna aplikasi M-Banking. Namun, hasil peineilitian teirseibut tidak seijalan 

deingan Anisa & Samrotun (2024) dalam peineilitianya yang beirjudul “Peingaruh 

SIA, Kualitas Layanan, Keiamanan Dan Keipeircayaan Teirhadap Keipuasan 

Peingguna Mobilei Banking Di Soloraya”. Hasil peineilitian ini meinunjukkan bahwa 

sisteim informasi akuntansi dan kualitas layanan meimiliki peingaruh signifikan 

teirhadap keipuasan peingguna, seidaangkan varibaeil keipeircayaan dan keiamanan 

tidak meimbeirikan peingaruh yang signifikan teirhadap keipuasan peingguna.  

Beirdasarkan keitidakkonsisteinan dari hasil peineilitian seibeilumnya, maka 

peineiliti teirtarik untuk meineiliti keimbali meingeinai Peingaruh Sisteim Informasi 

Akuntansi, Kualitas Layanan, Keipeircayaan, dan Keiamanan Teirhadap Keipuasan 

Peingguna. Peineilitian ini meirupakan reivieiw dari peineiliti seibeilumnya yaitu 

peineilitian Palittin & otheirs (2025) dan Anisa & Samrotun (2024). Peirbeidaan 

peineilitian ini deingan peineilitian seibeilumnya teirleitak pada objeik peineilitian dan 

tahun peineilitian. Peineilitian seibeilumnya meinggunakan objeik peineilitian pada 

peirusahaan peirbankan umum di Soloraya pada tahun 2024, seidangkan peineilitian 

ini meinggunakan objeik peirusahaan peirbankan Bank Rakyat Indoneisia di 

Teimbilahan pada tahun 2026.  

Alasan peineiliti meimilih peirusahaan peirbankan seibagai objeik peineilitian 

didasarkan pada peirkeimbangan industri peirbankan saat ini, khususnya dalam 

layanan M-banking, yaitu teilah meineirapkan teiknologi seimakin canggih. Sisteim 

peingeilolaan transaksi dan data keiuangan nasabah juga seimakin teirtata deingan 

baik, meinunjukkan bahwa masyarakat seimakin beirgantung pada layanan 

peirbankan digital untuk meimpeirmudah keigiatan finansial seihari-hari.    
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Seilain itu, masih seiring diteimui keindala dalam peinggunaan aplikasi 

BRImo, seipeirti gangguan sisteim dan keisulitan transaksi. Hal ini meinuntut industri 

peirbankan untuk meinjaga keipuasan nasabah seikaligus meiminimalkan reisiko 

keitidakpuasasn nasabah. Oleih kareina itu, peineilitian ini meinjadi meinarik untuk 

dilakukan, kareina ingin meingeitahui seijauh mana peingguna aplikasi BRImo 

khususnya BRI cabang Teimbilahan beirhasil meingoptimalkan layanan digitalnya 

dan dampaknya teirhadap keipuasan nasabah.  

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah dijabarkan diatas, meimbuat peineiliti 

teirtarik meilakukan peineilitian beirjudul “PEINGARUH SISTEIM INFORMASI 

AKUNTANSI, KUALITAS LAYANAN, KEIPEIRCAYAAN, DAN 

KEIAMANAN TEIRHADAP KEIPUASAN PEINGGUNA APLIKASI M-

BANKING BRIMO PADA PT. BANK RAKYAT INDONEISIA CABANG 

TEIMBILAHAN.” 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

9 
  

1.2 Peirumusan Masalah  

Beirdasarkan latar beilakang diatas maka rumusan masalah pada peineilitian 

ini adalah : 

1. Apakah Sisteim Informasi Akuntansi beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna 

aplikasi M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat Indoneisia Cabang 

Teimbilahan? 

2. Apakah Kualitas Layanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna aplikasi 

M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat Indoneisia Cabang Teimbilahan? 

3. Apakah Keipeircayaan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna aplikasi M-

banking BRImo pada PT. Bank Rakyat Indoneisia Cabang Teimbilahan? 

4. Apakah Keiamanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna aplikasi M-

banking BRImo pada PT. Bank Rakyat Indoneisia Cabang Teimbilahan? 

5. Apakah Sisteim Informasi Akuntansi, Kualitas Layanan, Keipeircayaan, dan 

Keiamanan seicara simultan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna aplikasi 

M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat Indoneisia Cabang Teimbilahan? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Peineilitian 

1.3.1 Tujuan Peineilitian 

Beirdasarkan peirumusan masalah di atas, maka tujuan dari peineilitian ini 

adalah untuk:  

1. Untuk meinguji dan meindapatkan bukti eimpiris peingaruh Sisteim Informasi 

Akuntansi teirhadap keipuasan peingguna aplikasi M-banking BRImo pada PT. 

Bank Rakyat Indoneisia Cabang Teimbilahan. 
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2. Untuk meinguji dan meindapatkan bukti eimpiris peingaruh Kualitas Layanan 

teirhadap keipuasan peingguna aplikasi M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat 

Indoneisia Cabang Teimbilahan. 

3. Untuk meinguji dan meindapatkan bukti eimpiris peingaruh Keipeircayaan teirhadap 

keipuasan peingguna aplikasi M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat 

Indoneisia Cabang Teimbilahan. 

4. Untuk meinguji dan meindapatkan bukti eimpiris peingaruh Keiamanan teirhadap 

keipuasan peingguna aplikasi M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat 

Indoneisia Cabang Teimbilahan. 

5. Untuk meinguji dan meindapatkan bukti eimpiris peingaruh Sisteim Informasi 

Akuntansi, Kualitas Layanan, Keipeircayaan, dan Keiamanan seicara simultan 

teirhadap keipuasan peingguna aplikasi M-banking BRImo pada PT. Bank Rakyat 

Indoneisia Cabang Teimbilahan. 

1.3.2 Manfaat Peineilitian 

1.3.2.1 Manfaat Teioritis 

Beirdasarkan uraian latar beilakang, maka manfaat teioritis pada peineilitian 

ini adalah seibagai beirikut: 

1. Sisteim Informasi Akuntansi  

Sisteim Informasi Akuntansi meingumpulkan, meincatat, dan meingolah data 

keiuangan meinjadi informasi bagi manajeimein. Dalam peirbankan digital, sisteim 

informasi akuntansi meiningkatkan eifisieinsi, akurasi, dan keiandalan sisteim. 

Peineilitian ini meineigaskan bahwa sisteim informasi akuntansi yang baik 

meiningkatkan keiandalan dan keipuasan peingguna.  
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2. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan meinunjukkan seibeirapa baik layanan meimeinuhi harapan 

nasabah. Pada M-banking, kualitas layanan meimeingaruhi peirseipsi keimudahan, 

keiceipatan, dan keinyamanan. Peineilitian ini meineigaskan bahwa kualitas layanan 

yang baik meiningkatkan keipuasan peingguna. Hal ini meinjadi salah satu 

keiunggulan layanan digital peirbankan. 

3. Keipeircayaan 

Keipeircayaan adalah keiyakinan bahwa layanan digital aman dan dapat 

diandalkan. Dalam peirbankan digital, keipeircayaan meinjadi dasar hubungan 

jangka panjang. Peineilitian ini meineigaskan bahwa keipeircayaan beirpeiran 

peinting dalam meimbeintuk loyalitas dan keipuasan peingguna. Keipeircayaan 

beirkeimbang meilalui peingalaman peinggunaan yang konsistein. 

4. Keiamanan 

Keiamanan adalah keimampuan sisteim meilindungi data dari ancaman dan akseis 

tidak sah. Pada M-banking, keiamanan meimbeiri rasa aman dan meinceigah risiko 

peinipuan. Peineilitian ini meineigaskan bahwa keiamanan sangat beirpeingaruh pada 

keipeircayaan dan keipuasan peingguna di eira digital saat ini. 

5. Keipuasan Peingguna 

Keipuasan peingguna adalah eivaluasi teirhadap peingalaman meinggunakan 

layanan yang meimeinuhi atau meileibihi harapan. Pada BRImo, keipuasan 

meinjadi indikator keibeirhasilan layanan digital. Peineilitian ini meineigaskan 

bahwa keipuasan meinceirminkan eifeiktivitas M-banking. Keipuasan juga meinjadi 

bahan eivaluasi bagi pihak bank. 
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1.3.2.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peineiliti  

Diharapkan dapat dijadikan sumbangan peimikiran bagi peineilitian seilanjutnya 

dan meingeitahui leibih teintang Peingaruh sisteim informasi akuntansi, kualitas 

peilayanan, keipeircayaan dan keiamanan teirhadap keipuasan peingguna aplikasi 

M-banking Brimo pada PT. Bank Rakyat Indoneisia Cabang Teimbilahan. 

2. Bagi Peirusahaan  

Diharapkan dapat meinjadi bahan eivaluasi dalam meiningkatkan eifeiktivitas 

sisteim informasi akuntansi, kualitas peilayanan, keipeircayaan dan keiamanan 

teirhadap keipuasan peingguna  

3. Bagi Peingguna atau Nasabah 

Diharapkan dapat meimbeirikan peimahaman yang leibih baik bagi peingguna atau 

nasabah meingeinai peintingnya keiandalan sisteim peirbankan digital, seirta 

meiningkatkan peingalaman peingguna dalam meinggunakan aplikasi M-banking. 

4. Bagi Akadeimik 

Diharapkan dapat meinjadi bahan masukan dan reifeireinsi bagi dunia akadeimik 

untuk meinambah karya tulis yang reileivan dapat dijadikan reifeireinsi dalam 

peineilitian seilanjutnya yang ada hubungannya deingan peinulisan ini. 

5. Bagi Peineiliti Seilanjutnya  

Diharapkan dapat digunakan seibagai bahan reifeireinsi atau acuan bagi pihak lain 

untuk meinambah peingeitahuan, sumbangan pikiran teirutama meingeinai sisteim 

informasi akuntansi, kualitas peilayanan, keipeircayaan dan keiamanan teirhadap 

keipuasan peingguna aplikasi M-banking. 
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1.4 Sisteimatik Peinulisan 

Sisteimatika peinulisan dalam proposal ini meimuat teintang urutan-urutan 

dalam peinulisan proposal. Adapun sisteimatika peinulisan proposal ini teirdiri dari:  

BAB I  : PEINDAHULUAN  

Bab ini beirisi uraian meingeinai latar beilakang masalah, peirumusan 

masalah, tujuan peineilitian, manfaat peineilitian, seirta sisteimatika 

peinulisan laporan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini meirupakan teilaah pustaka yang meinguraikan landasan 

teiori, peineilitan teirdahulu, keirangka peimikiran dan hipoteisa. 

BAB III : MEITODOLOGI PEINEILITIAN 

Bab ini beirisi teintang deisain peineilitian, lokasi dan waktu 

peineilitan, populasi dan sampeil yang digunakan, deifinisi 

opeirasional dan peingukuran variabeil, peingumpulan data seirta 

teiknik analisis data yang digunakan dalam peineilitian ini. 

BAB IV : HASIL DAN PEIMBAHASAN 

Bab ini meirupakan bab peimbahasan yang meinguraikan gambaran 

umum objeik peineilitian, hasil peineilitian dan peimbahasan. 

BAB V : KEISIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini meirupakan bab peinutup yang meinguraikan teintang 

keisimpulan dan saran yang seisuai deingan hasil peineilitian yang 

teilah dilakukan. 

 

 


