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ABSTRAK

Rizki Widianingsih, NIM : 18050102023, Pengaruh Kualitas Layanan Website
Bank Syariah Indonesia Terhadap Perolehan Informasi (Studi Pada Nasabah
Bank Syariah Indonesia (Bsi) Kantor Cabang A Silondae 2 Kendari). Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri Kendari melalui
pembimbing 1 Bapak Dr. Wahyudin Maguni, SE. M.Si. dan Pembimbing Il Ibu
Santri S.Si. M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk melihat dan menguji Pengaruh Kualitas Layanan
Website Bank Syariah Indonesia Terhadap Perolehan Informasi Nasabah pada
nasabah Bsi Kendari. Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah berupa data primer berupa kuesioner data primer sendiri adalah data yang
digunakan berupa data yang ditemukan dilapangan yang diamana data tersebut
ditemukan oleh peneliti sendiri.

Metode ini menggunakan metode kuantitatif, dengan sampel yang diperoleh
sebanayak 100 responden pada nasabah BSI Kendari yang menggunakan website
BSI. Adapun teknik pengambilan data yang digunakan dengan menggunakan
metode kuesioner dan data diolah dengan menggunakan Program SmartPLS 4.0.
Dari hasil Variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap perolehan
informasi nasabah dalam menggunakan website BSI. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kualitas layanan tidak akan menurunkan tingkat kesetiaan
atau perolehan informasi nasabah pada nasabah website BSI, justru sebaliknya,
hal ini dikarenakan banyak nasabah yang percaya akan keamanan, kenyaman dan
jaminan yang disediakan oleh website BSI.

Kata Kunci : Bank Syariah, Kualitas Layanan, Website, Informasi
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ABSTRACT
Rizki Widianingsih, NIM : 18050102023, The Effect of Website Service
Quality of Bank Syariah Indonesia on Customer Information Acquisition (Study
on Customers of Bank Syariah Indonesia (Bsi) Branch Office A Silondae 2
Kendari). Faculty of Islamic Economics and Business, Kendari State Islamic
Institute through supervisor 1 Mr. Dr. Wahyudin Maguni, SE. M.Si. and Advisor
Il Ms. Santri S.Si. M.Si

This study aims to see and examine the influence of the quality of the Website
Service of the Indonesian Sharia Bank on the Acquisition of Customer
Information on Bsi Kendari customers. The source of data used in this study is in
the form of primary data in the form of a questionnaire. Primary data itself is the
data used in the form of data found in the field where the data was found by the
researchers themselves.

This method uses a quantitative method, with a sample of 100 respondents from
BSI Kendari customers who use the BSI website. The data collection technique
used was using the questionnaire method and the data was processed using the
SmartPLS 4.0 program.

The service quality variable has a significant effect on the acquisition of customer
information in using the BSI website. This shows that the higher the level of
service quality will not reduce the level of loyalty or customer information
acquisition on the BSI website customers, on the contrary, this is because many
customers believe in the security, comfort and guarantee provided by the BSI
website.

Keywords: Islamic Bank, Service Quality, Website, Information



HALAMAN SAMPUL ..o i

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING .......ccooviiiiiiiieneiec e ii
LEMBAR PENGESAHAN ......oooiiiiieceee e iii
PERNYATAAN ORISINALITAS. ..o iv
PUBLIKASI ...ttt e e v
KATA PENGANTAR ..ottt e Vi
ABSTRAK .ottt viii
ABSTRACK . . iX
DAFTAR ISL...oc ettt e e enneas X
DAFTAR TABEL ..ottt Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiii
DAFTAR BAGAN . ...ttt st e e e e Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..o naane e 1
1.1, Latar Belakang.......coccooeeiiiieiieiice e e 1
1.2. Batasan Masalah ... 7
1.3. RUMUSAN MaSalaN .......c.coiiiiiiiic 7
1.4, Tujuan Penelitian ..o 7
1.5. Manfaat Penelitian ..........ccoooviiiiiii e 7
1.6. Definisi OPerasional ...........ccccceiiiiiiiiiieiece e 8
1.7. Sistematika Pembanasan ...........c.couviireneneiesisesee e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 10
2.1. Penelitian TerdaulU ..........cccooiiiiiiiiiii e 11
2.2. UNSUr KEDArUAN ......ocviiiiiiciceeee e 17
2.3, LaNdASAN TEONM..c.viiiiiieiiiiiiesieeiie ettt 19
2.2.1 Teori Kualitas Layanan WeDSIte ...........c.cuvrieieieneniienc e 20
2.2.2 Teori Perolehan Informasi Nasabah...........ccccccooiiinnnniiniinn, 25

2.4, Grand ThEOIY ....cveeiecee e 30
2.3.1 Kualitas Layanan WebBSIte ...........cccoveiiiii i 30
2.3.2 Perolehan Informasi Nasabah ..........ccccccoooviiiiiiiiiiicicc e, 31

2.5, Kerangka PiKIr ........occoiiiiiiiiiiecee e 31
2.6, HIPOLESIS ...ttt 34



BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ... 35

3.1, JENiS PENEITIAN......cieiiie e 35
3.2. Waktu dan Tempat Penelitian..........c.cccovevieieiieeieece e 35
3.3. Populasi dan Sampel ..........cooiiiiiiii 36
3.4. Jenis dan SUMDEr Data.........cccccuereerieiieieeiieee e sie e see e 38
3.5. Variabel Penelitian..........cocoiiiiiiiniiiiee e 39
3.6. Desain Penelitian ........cccooeiiiiiiiiiieie e 40
3.7. Teknik Pengumpulan Data...........ccccovereiininiiniiieieeese e 40
3.8. Teknik ANaliSisS Data.........cccoeiiereeiiiiesiese e 41
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN........cooiiiitieree s 45
A LHASH .o 45
4.1.1 Profil RESPONUEN ......cviiieiiee e 53
4.1.2 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian...........c.ccoocvvninnininnnnn. 52
4.1.3 Evaluasi Model Analisis Data..........cccccevverienieiienieie e 55
4.1.3.1 Model Partial Least Square (PLS) .......cccccevvvevivevieiie e, 55
4.1.3.2 Evaluasi Pengukuran Model (Outer Model) ..........ccccceevveivennnn 56
4.1.3.3 Pengujian Model Struktural (Inner Model)..........cccccovvviinnnnne. 68
4.2.PeMDANASAN ....oviiiiiie i 71
4.2.1 Pengaruh Kualitas Layanan Website BSI Terhadap Perolehan
Informasi Nasabah............ccooviiii 72

BAB V KESIMPULAN. ...t 77
5.1KESIMPUIAN ... 77
5.2.5aran dan ReKOMENdaSH ........cc.ovviiieiieiieiieeee e 77
5.3.Implikasi Penelitian...........cccooiiiiiiiicie e 78
DAFTAR PUSTAKA ... 79
LAMPIRAN ..ttt e e e s e e e et ae e e e ennreaeeeans XV
BIODATA PENULIS......coo it Xlvii

Xi



Tabel
41
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
411
4,12
4.13
4,14
4.15
4.16
4.17
4.18

DAFTAR TABEL

Judul Tabel Halaman
Data Jenis Kelamin Responden...........ccooovvveiieninin e 46
Data Usia RESPONUEN .......ccvviiiieiiie e 47
Data Jenis Pendidikan ReSponden..........cccccvvveveiiievvese s 48
Data Jenis Pekerjaan ReSPONdeN..........cccoovviiieieieiinc s 49
Data Jenis Penghasilan Responden ...........ccoceeieienenineninisieeees 50
Data Lama Menjadi Nasabah BSI ............ccccooiviieiiiiiicicccic e 51
Data Menggunakan Website BSI...........cccccocevveiiiiciiese e 51
Deskripsi Variabel Kualitas Layanan (X) ........ccccoocevivevenieneeseeeene 53
Deskripsi Variabel Perolehan Informasi (Y).......ccocovviiiniiiiiinien, 54
Hasil Analisis Convergent Validity ...........ccooeveiinininiiniiiiens 58
Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan (X) ........cccccccviveveiiieieeseenene. 60
Hasil Uji Validitas Perolehan Informasi (Y)......ccccccoveviviieivevninee, 61
Hasil Analisis Average Variance Extracted (AVE)........cc.ccoocvevennnn. 62
Hasil Analisis Cross LOAdING........ccoovreriririnieienienese e 64
Hasil Analisis Composite Reability..........ccccooveiieiiiiiiiiiiiccic e 65
Cronbach’s AIDRa ...........cccccocieiiiiiiiiiiiiii e 67
Koefficient Determinan ..........cccuevveerieere e 68
Path CoeffiCIENT.. ... 69

xii



DAFTAR GRAFIK

Gambar Judul Gambar Halaman
4.1 Average Variance Extracted (AVE) ......ccccoovvvevviieiieece e 63
4.2 Composite ReabIlity ........ccccoviiiiiiie 66
4.3 Cronbach’s AIDRQ .............ccococoiviiiiiiiiiiiieee e 67

Xiii



Bagan
2.1
3.1
3.2
3.3

DAFTAR BAGAN

Judul Bagan Halaman
Kerangka PiKIT...........ccoiviiiiieieeis e 33
Desain Penelitian..........ccooviiiiiieiicie e 39
Hubungan Antar Variabel ..., 40
Model Struktural Hubungan Antar Variabel ..............ccccooviiieiiiennnns 42

Xiv



