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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Setiap entitas membutuhkan sistem informasi akuntansi untuk mendukung 

aktivitasnya. Selain itu, sistem informasi akuntansi di entitas juga membantu memberikan 

informasi yang berkualitas untuk membantu pihak-pihak berkepentingan dalam mengambil 

keputusan. Sistem informasi yang baik juga dapat membawa value added bagi entitas itu sendiri. 

Maka dari itu diperlukan perancangan sistem informasi akuntansi yang baik untuk mendukung 

pencapaian tujuan entitas tersebut termasuk di lembaga keuangan atau perbankan.   

Dewasa ini, layanan yang konvensional lembaga keuangan atau perbankan 

sangat terbantu semenjak teknologi informasi mampu mendukung sistem transaksi di lembaga 

keuangan atau perbankan. Hal ini didorong oleh kemajuan teknologi informasi dan internet. 

Sebelumnya, perbankan lebih menekankan pelayanan yang „face to face‟ dan „paper document‟ 

namun sekarang lebih ke arah „non face to face‟ dan „paperless document‟ atau „digital 

document‟. Pemanfaatan ini diterapkan dengan diadakannya internet banking. 

Internet banking merupakan revolusi sistem informasi akuntansi yang dipadukan 

dengan teknologi informasi dan internet. Dengan adanya internet banking, entitas melibatkan 

nasabah dalampelayanannya sehingga memberikan manfaat bagi kedua pihak. Manfaat yang 

diterima oleh kedua pihak ini pada intinya adalah membuat aktivitas perbankan atau aktivitas 

transaksi lebih efisien dari segala sisi.  

Layanan internet banking yang diberikan oleh perbankan ini harus didukung 

juga oleh beberapa aspek. Aspek–aspek yang dimaksud adalah aspek yang sesuai dengan 

harapan para nasabah yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen menggunakan layanan 

tersebut. Dengan terciptanya kepuasan nasabah, maka menurut teori, nasabah tersebut akan 

melakukan „pembelian ulang‟ atau dalam konteks ini menjadi „pemakaian ulang‟. Dari 

pemakaian ulang dapat dilihat „bibit‟ menjadi nasabah yang setia. 

Jadi, penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bahwa pemanfaatan sistem 

informasi akuntansi dalam perbankan yang diwujudkan dengan internet banking dapat 

menambah value added bagi perbankan yaitu dengan terciptanya kesetiaan nasabah. 



1.2. Rumusan Masalah 

Sesuai dengan pokok-pokok yang telah dipaparkan di atas, berikut ini dibahas 

dan dirumuskan permasalahan yang menjadi titik fokus dalam penelitian ini: 

                       Gambar 1.2. 

            Rumusan Masalah 

   

 

Sumber: Olahan penulis 

1. Apa fasilitas, tujuan, dan manfaat yang ditawarkan dari internet banking di lima bank 

dengan aset terbesar di Indonesia? 

2. Bagaimana kondisi yang mendukung proses terciptanya kesetiaan di lima bank dengan aset 

terbesar di Indonesia? 

3. Apakah internet banking dapat membuat nasabah setia di lima bank dengan aset terbesar di 

Indonesia? 

Untuk mengetahui kerangka rumusan masalah penelitian ini, silahkan melihat Gambar 1.2. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Ditinjau dari permasalahan yang telah dirumuskan di atas, berikut ini dijabarkan 

dan dideskripsikan garis-garis besar hasil pokok yang ingin dicapai: 

1. Untuk mendeskripsikan fasilitas, tujuan, dan manfaat yang ditawarkan dari internet 

bankingdi lima bank dengan aset terbesar di Indonesia. 

2. Untuk menjelaskan kondisi yang mendukung proses terciptanya kesetiaan di lima bank 

dengan aset terbesar di Indonesia. 

3. Untuk membuktikan bahwa internet banking dapat membuat nasabah setia di lima bank 

dengan aset terbesar di Indonesia. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan oleh penulis dengan harapan dapat memberi manfaat 

kepada berbagai pihak yaitu: 

1. Bank. 

RM 1 RM 2 RM 3 



Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberi pengetahuan bagi bank-bank yang 

belum menggunakan layanan internet banking sehingga dapat melihat sisi positif dari 

pemakaian layanan ini. Selain itu penelitian ini juga ditujukan untuk perbankan yang sudah 

menggunakan layanan ini untuk bisa meningkatkan kesetiaan nasabah melalui kualitas 

layanannya. 

2. Penulis. 

Dengan membuat penelitian ini, penulis menambah wawasan dan membuka pikiran bahwa 

internet banking membawa banyak manfaat baik bagi perbankan maupun nasabah yang 

menggunakannya. Tetapi manfaat tersebut juga harus didukung oleh layanan jasa yang 

berkualitas. 

3. Pihak lain. 

Penulis juga berharap penelitian ini dapat menambah wawasan pihak lain yang membaca 

seperti masyarakat, lingkungan universitas, dan juga peneliti lain yang akan memakai 

penelitian ini sebagai referensi.  

1.5. Kerangka Pemikiran 

Sistem informasi akuntansi merupakan proses mengumpulkan, mencatat, menyimpan, dan 

mengolah data akuntansi dan data lainnya untuk menghasilkan informasi bagi pembuat 

keputusan. Sistem informasi akuntansi yang dirancang dengan baik dan benar dapat memberikan 

nilai tambah bagi perusahaan seperti yang dikatakan Romney dan Steinbart yaitu: 

1. dapat meningkatkan kualitas serta mengurangi biaya dari produk atau jasa. 

2. meningkatkan efisiensi. 

3. berbagi pengetahuan. 

4. meningkatkan efisiensi serta efektivitas dari rantai suplai. 

5. meningkatkan kualitas struktur pengendalian intern. 

6. meningkatkan kualitas pembuatan keputusan. 

Dalam dunia perbankan, sistem informasi akuntansi dimanfaatkan ke dalam 

layanan internet banking. Kondisi ini dipacu oleh perkembangan zaman yang semakin modern 

dimana perusahaan melibatkan konsumen ke dalam sistem informasi akuntansi. Dengan internet 

banking, nasabah dapat melakukan berbagai transaksi lalu transaksi tersebut akan dicatat di 

dalam sistem dan informasi akan langsung diperbaharui serta disimpan. Informasi ini berguna 

untuk membantu nasabah dalam proses mengambil keputusan.  



Internet banking membawa banyak manfaat bagi para penggunanya yaitu pihak 

lembaga keuangan atau perbankan itu sendiri dan juga bagi pihak nasabah. Berikut ini 

merupakan manfaat-manfaat yang diterima oleh kedua pihak, yaitu: 

Bank 

1. Memberikan solusi penghematan biaya operasi. 

2. Penghematan kertas dan biaya telepon serta biaya percetakan. 

3. Tidak perlu menyiapkan tempat atau ruang dan staf operasional. 

4. Bank dapat melebarkan jangkauan (global reach) sehingga nasabah dapat menghubungi 

bank dari manapun di seluruh dunia dengan waktu yang tidak terbatas. 

5. Meningkatkan dana dengan pengendapan yang lebih lama karena lalu lintas dana 

perpindahannya secara intern. 

6. Dapat menarik nasabah baru dan membentuk nasabah potensial menjadi nasabah yang 

fanatik akan internet banking serta menciptakan image sebagai global banking. 

7. Cepat mengetahui kebutuhan maupun keluhan nasabah sehingga bank dapat lebih cepat 

memperbaiki produk maupun layanannya untuk disesuaikan dengan kebutuhan nasabah. 

Untuk mengetahui bagan dari kerangka pemikiran penelitian ini, silahkan 

melihat Gambar 1.5. 

 

 

  



Gambar 1.5. 

Kerangka Pemikiran 
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2. Meningkatkan efisiensi operasi. 
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efektivitas supply chain organisasi. 
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keputusan. 
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Bank 

1. Tanpa batas waktu. 
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yang ada dapat digunakan secara 

gratis. 

 

Nasabah 

Service quality 

(yang sesuai 

dengan harapan 

nasabah) 

Didukung oleh 

Diukur 

dengan Tangibality 
Empathy 
Realibility 
Assurance 

Responsiveness 



  

Nasabah  

1. Tanpa batas waktu. 

2. Siapapun dapat menikmati kemudahannya. 

3. Fitur layanan yang beragam. 

4. Aman dan terlindung. 

5. Satu akses untuk semua produk. 

6. Pendaftaran yang mudah. 

7. Tidak membutuhkan software khusus. 

8. Hemat karena hampir seluruh fitur yang ada dapat digunakan secara gratis. 

Manfaat-manfaat di atas ditawarkan kepada nasabah agar nasabah puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh bank. Seiring meningkatnya persaingan di lingkungan 

masyarakat, perusahaan berusaha untuk bersaing dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumennya. Pelayanan merupakan hal penting untuk menciptakan kepuasan konsumen. Maka 

dari itu diperlukan kualitas pelayanan yang baik untuk mendorong kepuasan konsumen tersebut. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat perbedaan antara kenyataan dengan harapan pelanggan atas 

pelayanan yang mereka terima atau peroleh. Kualitas merupakan hal yang abstrak dan sulit 

untuk dinilai. Maka dari itu, Hans Kasper dkk. menjelaskan alat ukur kualitas pelayanan 

berdasarkan model servqual sebagai berikut: 

1. Tangibility. 

merupakan penilaian atas aspek fisik seperti fasilitas, perlengkapan, dan personil.  

2. Empathy. 

Hal ini meliputi akses, komunikasi, dan pengetahuan untuk mengerti kebutuhan konsumen. 

Cara mengkomunikasikan pelayanan melalui personil pemberi jasa, komunikasi ini 

termasuk instruksi, tanda (sign), dan manajemen personil. 

3. Reliability. 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat, andal, dan tepat waktu. 

4. Assurance. 

Perusahaan harus dapat menumbuhkan kompetensi, kredibilitas, dan juga keamanan. 

Dimensi ni termasuk pemakaian peralatan dan pengetahuan yang dimiliki oleh pemberi 

layanan, interaksi dengan konsumen, dan persepsi bahwa layanan yang diberikan adalah 

layanan yang berkompeten dan tidak berbahaya. 

Kepuasan nasabah Pemakaian ulang 



5. Responsiveness. 

Konsumen memerlukan kemauan dan antisipasi dari pemberi layanan dengan cepat dan 

tepat. Kemauan ini dapat dinyatakan dalam pemberian informasi yang jelas.  

Kelima dimensi ini dinilai dan dibandingkan dengan harapan konsumen. Maka 

dari itu setiap pemberi layanan atau jasa mulai meningkatkan kualitas layanan dengan 

memperhatikan kelima dimensi di atas. Jadi kualitas pelayanan dikatakan tinggi apabila 

pelayanan yang diterima oleh nasabah lebih besar dibandingkan harapan atau ekspektasi 

nasabah. Jika tingkat pelayanan yang dirasakan lebih tinggi dibandingkan dengan harapan atau 

ekspektasi nasabah, maka tingkat kepuasan meningkat. Sebaliknya, jika tingkat kinerja yang 

dirasakan lebih rendah maka tingkat kepuasan akan menurun.  

Apabila nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dari internet 

banking, maka akan muncul pembelian ulang. Pembelian ulang  merupakan kunci dari 

kelangsungan hidup suatu usaha. Seluruh dimensi kualitas pelayanan perlu diperhatikan untuk 

mempertahankan pelanggan yang ada sehingga mendapatkan konsumen yang akan melakukan 

pembelian ulang. Dalam kondisi di sini, pembelian ulang dapat diartikan sebagai pemakaian 

kembali layanan internet banking tersebut. Jika kondisi ini dilakukan terus menerus maka 

terciptalah kesetiaan dari nasabah atas layanan internet banking ini. Dalam kata lain, 

pemanfaatan sistem informasi akuntansi di dalam internet banking berjalan efektif dan nilai 

tambah bagi perusahaan akan tercipta. 

  




