SGUNAN "14@,
(7}
73

..
I:nm’
Z n’k

JAKARTS

ANALISIS FAKTOR KUNCI KEPUASAN PENGGUNA

SISTEM MOBILE BANKING PADA GENERASI Z

SKRIPSI

TARISHAH KUSUMAWARDANI 2110112001

PROGRAM SARJANA AKUNTANSI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
2024



N GUNAN 1‘:4&,
(2
i3

5 a o

7 ° .0’ - T
s .

Z E’. 7

JAKARTM

ANALISIS FAKTOR KUNCI KEPUASAN PENGGUNA

SISTEM MOBILE BANKING PADA GENERASI Z

SKRIPSI
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Akuntansi

TARISHAH KUSUMAWARDANI 2110112001

PROGRAM SARJANA AKUNTANSI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
2024

il



PERNYATAAN ORISINALITAS

PERNYATAAN ORISINALITAS

Skripsi ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip maupun
yang dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama : Tarishah Kusumawardani
NIM : 2110112001

Bilamana di kemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan saya
ini, maka saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang
berlaku.

Jakarta, 10 Desember 2024
Yang menyatakan,

S 9
-.ei -

= g
b=

E ] " METE

i | TEMP
tjfﬂ?hmﬁh%
(Tarishah Kusumawardani)

il



PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai civitas akademika Universitas Pembangunan Nasional “Veteran™ Jakarta, saya yang
bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Tarishah Kusumawardani
NIM £2110112001

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Program Studi : S1 Akuntansi

Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Universitas
Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta Hak Bebas Royalti Non Ekslusif (Non Exclusive
Royalty Free Right) atas Skripsi saya yang berjudul :

Analisis Faktor Kunci Kepuasan Pengguna Sistem Mobile Banking pada Generasi Z

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini Universitas
Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta berhak menyimpan, mengalihkanmedia/formatkan,
mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat, dan mempublikasikan Skripsi
saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilih hak
cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta
Padatanggal : 10 Desember 2024
Yang menyatakan,

! = -
| METE
TEmPaL

!
» .rc‘c.wxazs“s?itvﬁ
(Tarishah Kusumawardgni)

v



SKRIPSI

ANALISIS FAKTOR KUNCI KEPUASAN PENGGUNA
SISTEM MOBILE BANKING PADA GENERASI Z

Dipersiapkan dan disusun oleh :

TARISHAH KUSUMAWARDANI 2110112001

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal : 17 Desember 2024

dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

Yo

Drs. Munasiron Miftah, MM, CRP
Ketua Penguji

Ayunita Ajengtiyas SM, S.E{ M. ACCY, M.Com
Penguji I

Andy Setiawan, S.Pd., M.Ak
Koordinator Program Studi

Disahkandi  : Jakarta

Pada tanggal  : 17 Desember 2024



ANALYSIS OF KEY FACTORS OF USER SATISFACTION OF MOBILE
BANKING SYSTEM IN GENERATION Z

By Tarishah Kusumawardani

ABSTRACT

This research aims to identify and analyze the effect of service features, ease, and
trust in the satisfaction of mobile banking system users, especially among Generation
Z. This research is a quantitative study that uses primary data with questionnaires
and likert scales as measuring tools. This research uses Generation Z with a 17-27
age range that uses mobile banking applications as samples. Determination of
samples using non-probability sampling methods, especially through the application
of accidental sampling techniques. The sample obtained in this study totaled 100
respondents. Data analysis using SmartPLS with the Structural Equation Model
(SEM) method. The test results showed that service features and ease had a positive
and significant effect on the satisfaction of mobile banking system users in
Generation Z. However, trust has no significant effect on the satisfaction of mobile

banking system users in Generation Z.

Keywords: User Satisfaction, Service Features, Ease of Use, and Trust.
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ANALISIS FAKTOR KUNCI KEPUASAN PENGGUNA SISTEM MOBILE
BANKING PADA GENERASI Z

Oleh Tarishah Kusumawardani

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh fitur
layanan, kemudahan, dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna sistem mobile
banking khususnya di kalangan Generasi Z. Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif yang menggunakan data primer dengan kuesioner dan skala /ikert sebagai
alat ukurnya. Penelitian ini menggunakan Generasi Z dengan rentang usia 17-27
tahun yang menggunakan aplikasi mobile banking sebagai sampel. Penentuan sampel
menggunakan metode non probability sampling, khususnya melalui penerapan
teknik accidental sampling. Sampel yang didapatkan dalam penelitian ini berjumlah
100 responden. Analisis data menggunakan SmartPLS dengan metode Structural
Equation Model (SEM). Hasil pengujian menunjukkan bahwa fitur layanan dan
kemudahan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
sistem mobile banking pada Generasi Z. Namun, kepercayaan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem mobile banking pada

Generasi Z.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Fitur Layanan, Kemudahan, dan Kepercayaan.
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