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ABSTRAK

Penelitian ini bertype hypotetico deductive dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh
sistem informasi akuntansi terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh e-payment
terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
PDAM Tirta Mulia Kabupaten Pemalang. Jumlah populasi 2.671 pelanggan, jumlah
sampel sampel 96 responden. Alat pengumpul data kuesioner dengan skala likert,
teknik sampling menggunakan proporsional random sampling. Analisis data regresi
ganda. Hasil penelitian Sistem informasi akuntansi (SIA) berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Area Petarukan. E-payment
berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan PDAM Area
Petarukan. Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
PDAM Area Petarukan.

Kata kunci : Sistem informasi akuntansi, FE-payment, pelayanan dan kepuasan
pelanggan PDAM






KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan YME, atas segala rahmad dan karunia-Nya,
sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “Analisis Pengaruh Sistem
Informasi Akuntansi, E-Payment, Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
Empiris Pada PDAM Tirta Mulia Kabupaten Pemalang)”.

Tujuan penelitian adalah untuk memenuhi persyaratan guna mencapai derajad
sarjana S-1 Program Studi Akuntansi Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas 17
Agustus 1945 Semarang.

Penuis dalam penyelesaian proposal ini, telah banyak mendapatkan bantuan-
bantuan dari berbagai pihak, oleh karena itu dalam kesempatan ini penulis
mengucapkan terimakasih kepada yang terhormat:

1. Bapak Dra. Nurchayati, S.E.,M.M.,Ak.,CA. Dekan Fakultas Ekonomika dan
Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Semarang.

2. Ibu Dra. C. Sri Haryanti, S.E., M.Si.Akt.,CA. Ketua Program Studi Akuntansi
Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Semarang.

3. Bapak Puji Setya Sunarka, S.Pd.,S.E.,M.Si. dosen pembimbing yang telah
berkenan meluangkan waktu dengan sabar memberikan ilmu petunjuk dan arahan
serta bimbingan, sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini.

4. Dosen penguji pertama dan kedua, yang telah berkenan mengevaluasi dan menguyji
hasil penelitian mahasiswa dalam bentuk skripsi.

5. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu, selama penulis kuliah
pada Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Semarang.

Semoga Tuhan YME senantiasa memberikan rahmat dan karunia-Nya kepada
semua pihak yang telah memberikan bantuan. Semoga skripsi ini bermanfaat, secara
teoritis dan praktis.

Semarang,  Maret 2025
Penulis,

Ulin Nuha Absorinna



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL.....cocciiiiiiiiiiiiienieneeeeeeee Error! Bookmark not defined.
HALAMAN PENGESAHAN ...ttt ettt ii
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTO ....... iiError! Bookmark not defined.
ABSTRAK ..ot Error! Bookmark not defined.v
KATA PENGANTAR ..ottt sttt ettt s \4
DAFTAR TSIttt ettt st e eene e vvi
DAFTAR TABEL ...ttt viii
DAFTAR GAMBAR ..ottt st X
[. PENDAHULUAN ..ottt sttt ettt sttt sttt een I-
Error! Bookmark not defined.
1.1. Latar Belakang Penelitian ..............cccceueeennn. I-Error! Bookmark not defined.
1.2. Rumusan Masalah ..........cccooieiiiiiiiiniiiceeeece e e I-6
1.3. Pertanyaan Penelitian ............ccccceeeiieiienieeiiienieeieeeie et e I-6
1.4, Tujuan Penelitian..........cceeciiiiiiieeiiieciie et I-7
1.5. Manfaat Penelitian...........coooiiiiiiiiiiiiiiceee e I-7
1.5.1.Dari Se@i TEOTILIS ..eeuvveeurieiieeiieeiieeiie ettt ettt et eeae et e eaeeteeseeeeaee e I-7
1.5.2.Dari Se@i Praktis.........cccveiiiiiiiiiiieiieeie ettt I-7
II. TINJAUAN PUSTAKA ...ttt ettt s II-1
2.1, Telaah TEOTT ..eeeueieeiiieiie ettt et e II-1
2.1.1.Kepuasan Pelang@an ............cccceeveeriieiiieniieniieeieeiie e II-1
2.1.2.Sistem Informasi AKUNTANST .....c..evveeriirieriiirieeierieieeeeeeeee e I1-3
213 E-PAYMENL.....eeeeieeiiiee e eeete e etee e et e e ee e e s e e e st ee e e nnbeeeeenes I1-7
2.1 4.Pelayanan .......c..ccccuiiiiiieeiiie et II-10
2.2. Penelitian Terdahulul .........cccooeiiiiiiiiniiieeeeeee e II-12
2.3. Kerangka Pemikiran Teoritis dan Rumusan Masalah Hipotesis................ II-18

2.3.1.Pengaruh Sistem Informasi Akuntansi Terhadap Kepuasan Pelanggan
I-18
2.3.2.Pengaruh E-Payment Terhadap Kepuasan Pelanggan .................... ... I1-19



2.3.3.Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan



IIILMETODE PENELITIAN . ....ccoiiiiiiiiii e I1-1

3.1. Populasi dan Sampel ...........cccviiiiiiiiiiiieie e II-1

3.2. Variabel Penelitian dan Pengukuran Variabel.............cccccoooiiniiniinnnnnn 1-2

3.2.1.Sistem Informasi AKUNtANST .....ccceevvevienieiieniiniinieeeeeeeeee I11-2

3.2 2. E-PAYMENL ...ooeeeneeeeeiiee et ete e ettt e e e eaea e e saae e s snnteeeesnnaee s II1-3

3.2.3.Pelayanan ........cccueeecuiiiiiiieciee et e I11-3

3.2.4.Kepuasan Pelanggan ............cccceeviieiiiiiiiiiienieceeeece e 11-4

3.3. Metode Pengumpulan Data..........cccceevieniieiiiinieniieiieeeeeeee e 111-4

3.4. Pengujian Instrumen Penelitian............ccceevviieeiiiiniieiniie e I1-5

3.4.1.UjJi ValIAItaS .oveeiieieeieeceseee et I1-5

3.4.2.Uj1 ReADIIILAS....c.uiiiiieiiieiieie ettt I11-8

3.5. Deskripsi dan Analisis Hasil Penelitian .............cccccoeevieiieniiiniiinieniee, II-11

3.5.1. Deskrpsi Hasil Penelitian ............cccccveeeiiieniiiniiieciie e II-11

3.5.2. Analisis Hasil Penelitian ...........ccccoiiiiiiiniiiiiiniieeeeceeee I-11

IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ..ot IV-1

4.1. Deskripsi Hasil Penelitian ...........cccceevuieriieiiienieeiieiecee e IV-1

4.2. Analisis Hasil Penelitian ...........ccoooeoiiiiiiiiiiiiiiieeceeeeee e IV-10

4.3, Pembahasan..........cocuiiiiiiiiiiieee e e IV-18

V KESIMPULAN DAN SARAN ....cootiiitteteteeet ettt V-1

S LKESIMPUIAN ..ottt et ee V-1

5.2 SATAN ettt et V-1
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

No Tabel Halaman
Tabel : 1 Research Gap Penelitian Terdahulu ...........cccoooieiiiiiiiiiiiiieen I-5
Tabel : 2 Ringkasan Penelitian Terdahulu...........cccooiiiiiiiiiiniiiiiiceeee, II-14
Tabel : 3 Rincian Golongan Responden ............ccoccvveveiiivciiencieiciie e I1-1
Tabel : 4 Skala LIKEIT......cooiiiiiiiiee e 111-4
Tabel : 5 Hasil Validitas Instrumen Penelitian Variabel ..............cccoocoeviiieiienienieeeenen.

Sistem Informasi AKUNEANST .......covveriiriiiiinieierieeeeeeeee e I11-6
Tabel : 6 Hasil Validitas Instrumen Penelitian Variabel E-Payment...................... I11-6
Tabel : 7 Hasil Validasi Instrumen Penelitian Variabel Pelayanan ....................... I11-7
Tabel : 8 Hasil Validasi Instrumen Penelitian Kepuasan Pelanggan..................... -7
Tabel : 9 Uji Realibilitas Kepuasan Pelanggan..............cccocceeviieiieniiniiienienieeies 11-9
Tabel : 10 Uji Realibilitas Sistem Informasi AKuntansi ............cccecveeeeveercieenneenns I11-9
Tabel : 11 Uji Realibilitas E-Payment .............cccoeeeeueeeeeeeecieeeieeeiieeeieesvee e III-10
Tabel : 12 Uji Realibilitas Pelayanan............ccccccoeeiiiiiiieniiieiiie e II-11
Tabel : 13 Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..............ccccccveeneneen. Iv-2
Tabel : 14 Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan .............ccccceeeniinennnne. Iv-3
Tabel : 15 Deskripsi Responden Masa/Tahun Sebagai Pelanggan......................... Iv-4
Tabel : 16 Deskripsi Responden Jenis Golongan............ccccceeeeveiiiiieniiieencieeenieeens IV-5
Tabel : 17 Tanggapan Responden Terhadap Sistem Informasi Akuntansi............. Iv-7
Tabel : 18 Tanggapan Responden Terhadap E-Payment ............cccccceveeeenienuennnene IV-8
Tabel : 19 Tanggapan Responden Terhadap Sistem Pelayanan...............c.............. V-9
Tabel : 20 Tanggapan Responden Terhadap Sistem Kepuasan Pelanggan........... IV-10
Tabel : 21 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda............cccoooveveiieiiinieiiieennenen. IV-11
Tabel : 22 Hasil Uji Normalitas Data Variabel Sistem Informasi Akuntansi....... IV-12
Tabel : 23 Hasil Uji Normalitas Data Variabel E-Payment..............cccoevvreenneen. IV-13
Tabel : 24 Hasil Uji Normalitas Data Variabel Pelayanan .............ccccceeveverennenne IV-13
Tabel : 25 Hasil Uji Multikolinieritas ..........cceeeeeieeiiienieeieeriesie e IV-14
Tabel : 26 Hasil Uji Heteroskedastisitas .........ccceeeeveerienieenieenienieecesie e IV-15
Tabel : 27 Hasil Uji Koefisien determinasi........c.cccueeeeveererieeniieeesieeeiieeeveeesveens IV-16



DAFTAR GAMBAR

No Gambar Halaman

Gambar. 1 Model Pengaruh Sistem Informasi Akuntansi, E-Payment, Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan............ccccevvvieiiiiiiiiiiiniecieccee e 11-22



