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MOTTO 

 

Jadilah Manusia yang Mampu 

Memberikan Manfaat Untuk Orang 

Lain, atau Setidaknya Jangan Berbuat 

Sesuatu Yang Merugikan Dirimu 

Sendiri atau Orang lain. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas website 

Bank Syariah Mandiri berdasar penilaian pengguna akhir menggunakan metode 

webqual modifikasi dan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna website. Objek 

dari penelitian ini adalah website Bank Syariah Mandiri yang beralamatkan 

www.syariahmandiri.co.id., dan menggunakan 100 orang mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta sebagai responden untuk mengukur bagaimana kualitas 

website tersebut. Untuk mengetahui bagaimana hubungan kualitas website dan 

kepuasan pengguna maka dilakukan analisis statistik regresi berganda meggunakan 

bantuan aplikasi SPSS. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terjadi 

hubungan positif signifikan antara variabel pengukuran kualitas website yaitu 

kegunaan, kualitas informasi, kualitas interaksi, dan kualitas desain web dengan 

variabel kepuasan pengguna website Bank Syariah Mandiri. 

 

Kata Kunci: website BSM, webqual modifikasi, kepuasan pengguna 

 

 

  

http://www.syariahmandiri.co.id/
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ABSTRACT 

 

This research tries to analyze how the quality of Bank Syariah Mandiri 

website is based on end-user assessment using the method of webqual modification 

and its effect on website user satisfaction. The object of this research is the Bank 

Syariah Mandiri website that addresses www.syariahmandiri.co.id., And uses 100 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta students as respondents to measure how the 

website is quality. To find out how the relationship between website quality and 

user satisfaction is done, multiple regression statistics are analyzed using SPSS 

applications. The results of this study indicate that there is a significant positive 

relationship between the variables of website quality measurement, namely 

usability, quality of information, quality of interaction, and quality of web design 

with user satisfaction variables of Bank Syariah Mandiri website. 

Keyword : website BSM, webqual modification, user satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Teknologi informasi telah mengalami perkembangan yang sangat 

pesat pada dekade ini yang diikuti dengan kemajuan di bidang tersebut. 

Kemajuan teknologi informasi telah memacu organisasi untuk 

menggunakan teknologi tersebut sebagai salah satu sarana penciptaan 

keunggulan bersaing yang paling penting. Semakin berkembang dan 

kompleksnya fasilitas yang diterapkan untuk memudahkan pekerjaan, 

semakin beragam dan komples adopsi teknologi yang dilakukan (Hanum, 

Djamuri dan Kamayati, 2013). 

Salah satu contoh kemajuan teknologi saat ini adalah dengan 

hadirnya internet. Internet telah menjadi bagian yang tidak terpisahkan 

dalam kehidupan manusia pada abad ke-21 ini. Kemajuan teknologi internet 

telah menjadi simbol cara berkomunikasi secara bebas, tanpa dibatasi oleh 

ruang, jarak dan waktu. Ditunjang oleh berbagai kelebihan dan keunggulan 

dari internet, antara lain adalah biaya koneksi internet yang relatif 

terjangkau dan ketersediaan informasi yang tidak terbatas, internet saat ini 

menjadi salah satu kebutuhan utama masyarakat dalam memenuhi segala 

kebutuhan yang terkait dengan informasi (Santoso,Anwar, dan Hernawati. 

2014). 



2 
 

 
 

Pada tahun 2017, jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 

143,26 juta jiwa. Angka tersebut meningkat dibandingkan pada tahun 

sebelumnya, yakni tahun 2016 yang tercatat mencapai 132,7 juta jiwa. Data 

tersebut merupakan hasil survei yang dilakukan oleh Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (www.apjii.or.id). 1Berdasar data 

tersebut dapat disimpulkam bahwa Indonesia mampu menerima dengan 

baik perkembangan teknologi  internet sebagai media komunikasi dan 

informasi. 

Gambar 1.1 Pertumbuhan Pengguna Internet Di Indonesia 

Teknologi informasi secara umum, dan internet khususnya, 

memiliki dampak besar pada operasi bisnis dan dapat mempengaruhi 

kualitas suatu produk atau jasa yang dihasilkan. Salah satu perkembangan 

teknologi informasi yang cukup pesat pada era digital ini adalah peranan 

teknologi internet dalam pemanfaatan website. Website disebut juga site, 

situs, situs web atau portal merupakan halaman yang dapat diakses dan 

dilihat oleh para pengguna Internet. Pengguna Internet semakin hari 

                                                           
1 www.apjii.or.id., Diakses pada 14 Maret 2018. 
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semakin bertambah banyak, sehingga hal ini adalah potensi pasar yang 

berkembang terus .(Yuhefizar, Mooduto, Hidayat R., 2009). 

Perkembangan internet dalam pemanfaatan website juga 

memberikan dampak terjadinya perubahan terhadap pelayanan organisasi 

dan perusahaan. Saat ini layanan kepada pengguna juga dapat dilakukan 

secara online, seperti perusahaan-perusahaan yang menjual barang/jasanya 

melalui website perusahaannya (Sanjaya, 2012). Dalam sektor pendidikan 

website dapat dijadikan sebagai media pembelajaran digital, sedangkan 

dalam bidang jasa seperti perbankan dapat digunakan untuk memberikan 

layanan kepada masyarakat berupa pemberian informasi yang berkaitan 

dengan produk atau transaksi digital melalui internet. Dewasa ini, sudah 

seperti hal yang wajib bagi sebuah perusahaan atau organisasi untuk 

membuat situs webnya sendiri. 

Dalam jasa sektor keuangan seperti perbankan, pengadopsian 

teknologi informasi diterapkan untuk memudahkan pelayanan. Semakin 

beragam dan kompleknya fasilitas pelayanan, maka semakin beragam pula 

teknologi yang diadopsi (Hanum, Djamuri dan Kamayati, 2013). Termasuk 

di dalamnya adalah penggunaan website, baik digunakan sebagai media 

informasi, promosi, atau transaksi digital. Bank Syariah Mandiri merupakan 

salah satu perbankan yang berhasil memanfaatkan teknologi untuk 

meningkatkan pelayanan kepada konsumennya. Bank Syariah Mandiri 

berhasil meraih berbagai prestasi dalam bidang pelayanan, termasuk 

didalamnya  pelayanan secara digital. Seperti special award “Golden 
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Trophy” yang diterima Bank Syariah Mandiri pada 5 Juni karena 

konsistetsinya selama 5 tahun berturut-turut mempertahankan tingakat 

service excellence. 2 

Bank Syariah Mandiri (BSM) juga memanfaatkan website sebagai 

media informasi, promosi, serta transaksi digital. Bank Syariah Mandiri 

memiliki website yang dapat diakses melalui alamat syariahmandiri.co.id 

sebagai media informasi dan bsmnet.syariahmandiri.co.id untuk keperluan 

transaksi perbankan secara online. Dari website syariahmandiri.co.id, dapat 

diperoleh berbagai informasi berkaitan dengan Bank Syariah Mandiri 

,seperti profil perusahaan, informasi produk atau jasa yang tersedia, dan 

promosi produk baru atau unggulan. Website tersebut juga memiliki 

beberapa fitur tambahan seperti fitur simulasi pembiayaan untuk 

memudahkan konsumen mensimulasikan produk jasa yang diminati. 3 

Penggunaan website sebagai media informasi dan promosi 

memberikan banyak keuntungan bagi Bank Syariah Mandiri karena hal 

tersebut relatif lebih efisien dan  murah . Adanya website juga memberikan 

keuntungan kepada masyarakat sebagai pengguna karena dapat 

memperoleh berbagai informasi secara mudah dan cepat hanya dengan 

mengakses website tersebut. Dengan demikian website itu sendiri telah 

menjadi bagian dari pelayanan prima Bank Syariah Mandiri karena 

                                                           
2 https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan, diakses pada 28 Juni 2018. 
3www.syariahmandiri.co.id, diakses pada 24 Maret 2018. 

https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan
http://www.syariahmandiri.co.id/
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masyarakat sebagai pengguna akan menilai Bank Syariah Mandiri dimulai 

ketika mereka mengakses websitenya. 

Pada hakikatnya pelayanan prima bertitik tolak pada upaya pelaku 

bisnis untuk memberikan layanan terbaiknya sebagai bentuk kepeduliannya 

kepada konsumen. Hal yang terpenting dalam pemberian layanan terbaik 

kepada pelanggan harus berorientasi kepada kepentingan para pelanggan, 

sehingga memungkinkan kita mampu memberikan kepuasan yang optimal 

(Barata, 2003:25). Ketika pelanggan memperoleh pelayanan terbaik dan 

mencapai tingat kepuasan yang optimal, maka hal tersebut akan 

berpengaruh terhadap penilaian pelanggan terhadap citra perusahaan. 

Sedangkan Griffin (2003, hlm 31) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik dapat menumbuhkan loyalitas dari seorang pelanggan. Dengan 

demikian, website Bank Syariah Mandiri yang merupakan bagian dari 

pelayanan prima Bank Syariah Mandiri juga dapat meningkatkan  citra 

positif perusahaan serta loyalitas masyarakat kepada Bank Syariah Mandiri 

apabila website tersebut mampu memberikan pelayan secara optimal 

melalui fitur-fitur serta informasi yang di dalamnya. 

Namun, penggunaan website sebagai media informasi dan promosi 

masih memiliki sedikit batasan. Masyarakat harus memiliki pengetahuan 

yang cukup akan internet untuk dapat membuka suatu website. Tidak seperti 

televisi, menggunakan internet memiliki tahapan yang sedikit lebih rumit 

sehingga hal tersebut akan menyulitkan beberapa kalangan. Menurut survey 

yang dilakukan oleh Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII), me 



6 
 

 
 

pengguna internet di Indonesia mengalami peningkatan yang signifikan 

namun di dominasi oleh kalangan muda di rentan usia 19- 25 tahun serta  

kalangan dengan jenjang pendidikan yang tinggi.  Berdasarkan hal tersebut 

dapat disimpulkan bahwa keefektifan penggunaan website sebagai media 

informasi dan promosi  masih   terbatas pada kalangan tertentu. 

UIN Sunan Kalijaga adalah salah satu perguruan tinggi di Indonesia 

yang menjalin kerjasama dengan Bank Syariah Mandiri. Hal tersebut 

Dengan kerjasama tersebut, civitas academia UIN Sunan Kalijaga diberikan 

fasilitas untuk bisa melakukan transaksi yang berkaitan dengan kegiatan 

akademik  melalui Bank Syariah Mandiri. Kerjasama tersebut juga 

bertujuan untuk membangun sinergi antara Perbankan Syariah dengan 

Perguruan Tinggi Islam guna meningkatkan pangsa pasar Perbankan 

Syariah di Indonesia. Dengan adanya kerjasama tersebut, secara tidak 

langsung para mahasiswa UIN Sunan Kalijaga akan lebih dekat dengan 

Perbankan Syariah, khususnya Bank Syariah Mandiri. Setidaknya dua kali 

dalam setahun mahasiswa UIN Sunan Kalijaga akan melakukan  transaksi 

pembayaran  ke Bank Syariah Mandiri untuk pembayaran tagihan 

pendidikan, baik dilakukan melalui kantor cabang ataupun secara online 

melalui ATM  atau e-Banking. 

Semakin berkembangnnya website sebagai media promosi, 

komunikas, dan informasi  hendaklah diimbangi dengan peningkatan 

kualitas website itu sendiri. Menurut Suyanto (2009), website yang baik 

harus memperhatikan beberapa kriteria utama yaitu, usability 
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website,sistem navigasi, desain visual, competibelity, content, loading time, 

functionality, accesibility, interactivity. Apabila sembilan kriteria tersebut 

dapat terpenuhi, user experience saat mengunjungi suatu website akan 

maksimal. 

Perkembangan penggunaan website diberbagai bidang menuntut 

untuk diciptkannya alat ukur atau metode untuk mengukur kualitas suatu 

website. Barnes dan Vidgen (2003), merupakan salah satu peneliti yang 

mengembangkan metode pengukuran kualitas website dengan perspektif 

pengguna akhir yang disebut dengan WebQual. Metode pengukuran 

kualitas website yang dikembangkan Barnes dan Vidgen merupakan 

pengembangan dari teori Service Quality dan Quality Fuction Deployment 

(QFD). Webqual dalam pengukurannya memiliki 3 dimensi utama, yaitu 

usability, information quality, dan interaction quality. 

Teknik WebQual telah digunakan oleh beberapa peneliti untuk 

mengukur berbagai jenis website. Tak hanya website komersil, metode 

webqual juga bisa digunakan untuk mengukur kualitas website pendidikan 

dan instansi kepemerintahan. Misalnya penelitian yang dilakukan oleh 

Irawan (2016) yang menggunakan webqual untuk mengukur kualitas 

website pemerintah daerah, penelitian yang dilakukan Pratama (2015) 

menggunakan WebQual untuk mengukur kualitas Website kampus, dan 

penelitian Astuti dan Sari (2016) menggunakan WebQual untuk mengukur 

kualitas website e-commerce. 
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Berdasarkan uraian diatas, peneliti ingin meneliti bagaimana 

kualitas pelayanan Bank Syariah Mandiri melalui website 

syariahmandiri.co.id sebagai media informasi dan bagaimana pengaruhnya 

terhadap kepuasan pengguna dengan judul penelitian “Analisis Pengaruh 

Kualitas Website Bank Syariah Mandiri Berdasar Metode ‘WebQual 

4.0 Modifikasi’ Terhadap Kepuasan Pengguna (Studi Kasus 

Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta)” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah peniliti paparkan 

sebelumnya, maka peneliti dapat mengemukakan rumusan masalah 

penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah usability berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga dalam mengakses website BSM? 

2. Apakah Information quality berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa 

UIN Sunan Kalijaga dalam mengakses website BSM? 

3. Apakah Interaction quality berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa 

UIN Sunan Kalijaga dalam mengakses website BSM? 

4. Apakah Web design quality berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa 

UIN Sunan Kalijaga dalam mengakses website BSM? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah 

dijelaskan diatas, maka tujuan penelitian dan manfaat dapat dikemukakan 

sebagai berikut : 
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1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui apakah usability berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna website BSM 

b. Untuk mengetahui apakah information quality berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna website BSM? 

c. Untuk mengetahui apakah interaction quality berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna website BSM? 

d. Untuk mengetahui apakah web design quality berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna website BSM? 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Akademik 

 Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam 

memperkaya referensi akademik dan informasi, serta mampu 

memberikan kontribusi terhadap dunia akademik, khususnya 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 

b. Bagi Penulis 

  Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya wawasan , 

ilmu, menambah khazanah perkuliahan, pengalaman dan 

pembelajaran penelitian. 

c. Bagi Instansi Terkait 

  Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi 

dan sumbang pemikiran untuk mengevaluasi kualitas pelayanan 
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website Bank Syariah Mandiri sebagai media komunikasi dan 

informasi. 

d. Bagi Masyarakat Umum 

  Penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan dan 

gambaran kepada masyarakat mengenai website serta cara penilaian 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

D. Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN. Bab ini berisi mengenai latar belakang 

permasalahan yang menjelaskan tantang isu utama penelitian yang 

didukung oleh fakta-fakta dan data yang terkait, teori utama yang 

digunakan, pemaparan secara ringkas penelitian sebelumnya, dan juga 

penegasan judul penelitian. Selain itu, pada latar belakang masalah juga 

mengandung rumusan masalah serta tujuan dan manfaat dari penelitian ini. 

BAB II  LANDASAN TEORI. Bab ini berisi mengenai pemaparan 

semua teori yang digunakan dalam penelitian ini. Teori tersebut akan 

mengandung uraian dari variabel penelitian yaitu usability, information 

quality, interaction quality, dan web design quality. Point penting dari bab 

ini adalah untuk memperoleh pemahaman serta kerangka yang menjadi 

landasan dalam melakukan penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN. Bab ini menjelaskan tentang 

jenis penelitian, variabel penelitian, objek penelitian, populasi, sampel, 
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sumber data, serta teknik analisis data yang digunakan peneliti dalam 

penelitian ini. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN. Bab ini mengemukakan 

hasil penelitian yang berupa pembahasan terhadap analisis deskriptif dari 

data yang telah diperoleh dan diolah sebelumnya beserta analisis hubungan 

antar variabel. Penyajian hasil penelitian berupa teks, tabel, gambar, dan 

grafik. Hasil penelitian memuat data utama, data penunjang, dan pelengkap 

yang diperlukan di dalam penelitian, yang disertai penjelasan tentang makna 

atau arti dari data yang terdapat dalam tabel, gambar, grafik yang 

dicantumkan. Uraian pembahasan merupakan penafsiran dari peneliti yang 

dapat mendukung, tidak sama, atau bertentangan dengan hasil penelitian 

sebelumnya dan teori yang digunakan sebagai dasar perumusan hipotesis. 

Dalam pembahasan juga dikemukakan tentang alasan atau justifikasi dan 

korfirmasi dari objek penelitian. 

BAB V PENUTUP. Bab ini berisi kesimpulan dan implikasi terkait 

penelitian yang dilakukan, serta terdapat saran yang ditujukan untuk 

penelitian ini dan penelitian selanjutnya. Peneliti juga menyampaikan 

kekurangan penelitian ini untuk melengkapi analisis penelitian dimasa 

depan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan  maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut ; 

1. Berdasarkan uji t (secara parsial) dapat disimpulkan bahwa: 

a. Kegunaan (usability) berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga sebagai pengakses 

website Bank Syariah Mandiri. Oleh karena itu semakin baik tingkat 

kegunaan website maka akan semakin tinggi pengguna website 

BSM. 

b. Kualitas informasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga sebagai pengakses website BSM. 

Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas informasi yang disediakan 

maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna website BSM. 

c. Kualita interaksi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga sebagai pengakses website BSM. 

Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas interaksi yang disediakan 

maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna website BSM. 

d. Kualitas informasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

Mahasiswa UIN Sunan Kalijaga sebagai pengakses website BSM. 
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Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas informasi yang disediakn 

maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna website BSM. 

B. Saran 

1. Penelitian ini belum mampu mengungkapkan 100% variabel-variabel 

independent yang  mempengaruhi   kepuasan pengguna website BSM, 

sehingga masih banyak variabel  lain yang bisa digunakan oleh peneliti 

selanjutnya. 

2. Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian dengan tema yang sama 

diharapkan dapat melakukan penyempurnaan  dengan memperluas 

ruang lingkup terkait variabel dan jumlahnya  maupun teknik analisis 

data yang digunakan. 
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