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ABSTRAK

M. FATHREZZA IMANI. Pengaruh Strategi Promosi Produk Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dengan Media Sosial Sebagai
Variabel Intervening Pada Nasabah BSI Di UIN KH. Abdurrahman Wahid
Pekalongan.

Kedudukan manusia sebagai makhluk sosial yang mana dalam memenuhi
kebutuhannya tidak dapat diproduksi sendiri oleh individu tersebut. Maka dari itu
dia perlu bekerja sama dan membutuhkan bantuan dengan yang lainnya, salah
satunya Lembaga Keuangan Syariah. Akibatnya, Lembaga Keuangan Syariah
disini memiliki peran penting dalam ekonomi modern saat ini dan untuk
membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhan mereka. Seiring dengan
perubahan pola persaingan, maka suatu perusahaan memerlukan pengkajian
terhadap unsur-unsur yang dapat mempengaruhi kemampuan bersaingnya guna
mencapai tujuan yang diterapkan, termasuk Bank Syariah Indonesia yang masuk
kedalam lingkup Lembaga Keuangan Syariah.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh Strategi
Promosi Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah, baik secara
langsung ataupun secara tidak langsung melalui variabel Media Sosial. Jenis
penelitian ini adalah field research dengan pendekatan penelitian kuantitatif.
Variabel yang digunakan adalah Strategi Promosi Produk, Kualitas Pelayanan,
Media Sosial dan Kepuasan Nasabah. Populasi dalam penelitian ini adalah
nasabah BSI yang berdomisili diwilayah Eks Karesidenan Pekalongan. Sedangkan
pengambilan sampelnya dilakukan menurut rumus lemeshow dengan jumlah
sampel sebanyak 200 responden. Sumber data pada penelitian ini adalah data
primer. Metode pengumpulan data yang dilakukan adalah penyebaran kuesioner.
Dan metode analisis yang digunakan adalah melalui Uji Jalur (Path Analysis),
dimana variabel Media Sosial berkedudukan sebagai variabel intervening.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh dua persamaan uji jalur. Hasil dari
pengujian kedua persamaan menyatakan bahwa terdapat adanya pengaruh pada
kedua variabel bebas yang digunakan, yakni variabel Strategi Promosi Produk dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah, baik secara langsung ataupun
secara tidak langsung melalui variabel Media Sosial.

Kata Kunci: Strategi Promosi Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Nasabah, Media Sosial.



ABSTRACT

M. FATHREZZA IMANI. The Effect of Product Promotion Strategy and
Service Quality on Customer Satisfaction with Social Media as an
Intervening Variable for BSI Customers at UIN KH. Abdurrahman Wahid
Pekalongan.

The position of humans as social beings in meeting their needs cannot be
produced by the individual himself. Therefore he needs to work together and
needs help with others, one of which is an Islamic Financial Institution. As a
result, Islamic Financial Institutions here have an important role in today's modern
economy and to assist people in meeting their needs. Along with changing
patterns of competition, a company requires an assessment of the elements that
can affect its competitive ability to achieve the goals implemented, including
Indonesian Sharia Banks that are included in the scope of Islamic Financial
Institutions.

This research was conducted with the aim of knowing the effect of Product
Promotion Strategy and Service Quality on Customer Satisfaction, either directly
or indirectly through Social Media variables. This type of research is field
research with a quantitative research approach. The variables used are Product
Promotion Strategy, Service Quality, Social Media and Customer Satisfaction.
The population in this study are BSI customers who are domiciled in the former
Pekalongan Residency area. While the sampling was carried out according to the
Lemeshow formula with a total sample of 200 respondents. Source of data in this
research is primary data. Data collection method used is the distribution of
questionnaires. And the method of analysis used is through Path Analysis, where
the Social Media variable is positioned as an intervening variable.

Based on the research results, two path test equations were obtained. The results
of testing the two equations state that there is an influence on the two independent
variables used, namely the Product Promotion Strategy and Service Quality
variables on Customer Satisfaction, either directly or indirectly through the Social
Media variable.

Keywords: Product Promotion Strategy, Service Quality, Customer
Satisfaction, Social Media.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun
1987 dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No.
0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab
yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana
terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI).
Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut:

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang didalam sistem tulisan

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan

sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah

ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin:

Huruf
Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
Tidak
| Alif Tidak Dilambangkan
Dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

< Sa S Es (dengan titik di atas)

z Jim J Je

Xvii



z Ha H Ha (dengan titik di bawah)
z Kha kh Ka dan Ha

2 Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
D Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Es dan Ye
o= Sad S Es (dengan titik di bawah)
o= Dad D De (dengan titik di bawah)
L Ta T Te (dengan titik di bawah)
L Za Z Zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘Ain ‘ Ka

¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

3 Qaf Q Qi

4 Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

0 Nun N En

g Wau w We

° Ha H Ha

Xviii




e Hamzah ’ Apostrof

< Ya Y Ye

2. Vokal

Vokal Tunggal | Vokal Rangkap | Vokal Panjang

A= a=|

=1 Ai =l 1=yl

u=i Au = =y

3. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh:

Aoz 81,0 Ditulis mar atun jamilah

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh:

dagbed Ditulis fatimah

4. Syaddad (Tasydid, Geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh:

XiX



L) Ditulis rabbana

gl Ditulis al-bir

5. Kata Sandang (Artikel)
Kata sandang vyang diikuti oleh huruf “huruf syamsiyah”
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan

huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:

o Ditulis asy-syamsu
J= M Ditulis ar-rajulu

§ do Ditulis as-sayyida

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan duhubungkan dengan tanda sempang.

XX



Contoh:

o)) Ditulis al-gamar
g Ditulis al-badi’
ol Ditulis al-jalil

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan
tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf

hamzah ituditransliterasikan dengan apotrof /°/.

Contoh:
< ol Ditulis umirtu
s e® Ditulis syai’un

XXi
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dunia usaha semakin dinamis, seiring dengan melonjaknya keinginan
masyarakat akan suatu produk ataupun jasa dari orang lain, guna
keberlangsungan hidupnya. Perusahaan harus memberikan kepuasan kepada
pelanggannya untuk menjamin kelangsungan bisnis dalam menghadapi
persaingan yang ketat sekarang ini (Prasetio, 2012). Karena keterbukaan
pasar, semakin banyak barang atau jasa yang bersaing di suatu pasar pada
era globalisasi ini yang mana hal tersebut mengakibatkan persaingan antar
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan
maksimal kepada pelanggan (Pratama, 2012). Karena selain komponen
finansial, tujuan bisnis adalah memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jika
tujuan perusahaan terpenuhi maka perusahaan akan dapat terus eksis dan
bersaing di masa yang akan datang (Wahyuni H., 2019).

Perbankan mencoba mendongkrak pangsa pasar yang ada seiring
kemajuan teknologi, salah satunya adalah melalui dunia maya seperti Social
Media. Hal tersebut dilatar belakangi karena sekarang ini banyak
perusahaan-perusahaan di Indonesia yang sudah memiliki akun-akun social
media, dimana akun tersebut bertujuan untuk meningkatkan layanan jual
mereka serta menjaga hubungan dengan konsumennya agar tetap terjaga
dengan baik. Para konsumen dan khalayak umum dapat berkomunikasi

secara langsung kepada akun-akun social media tersebut, baik sekedar



menanyakan produknya, mengeluh terhadap produknya, memberikan
apresiasi dan lain sebagainya. Sehingga para konsumen dapat lebih merasa
terpuaskan keinginannya dengan adanya layanan online seperti ini. Selain
itu pemanfaatan lewat social media ini tergolong praktis, karena cukup
dengan akses internet dan gadget seperti Personal Computer (PC), laptop,
smartphone dan lainnya sudah dapat mengakses situs social media yang
diinginkan.

Grafik 1.1

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

Jumlah Pengguna Internet di
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Berdasarkan data yang diluncukan oleh We Are Social, nampak
pengguna Internet di Indonesia semakin meningkat setiap tahunnya.
Terlihat bahwa pada tahun 2013 tercatat sebanyak 70,5 juta pengguna
internet di Indonesia. Hasil ini semakin meningkat dan terus melonjak

drastis sekitar 142,5 juta pengguna. Hingga tercatat pada tahun 2023 di



Indonesia sebanyak 213 juta masyarakat telah menggunakan akses internet.
Hal ini menandakan bahwa perkembangan bisnis khususnya perbankan
yang memanfaatkan adanya kemajuan teknologi melalui saluran Social
Media ini cocok untuk digunakan diera saat ini. Karena banyak kemudahan
yang nantinya akan dirasakan oleh perbankan dalam pemanfaatan dan
penggunaan media sosial dalam promosi, pelayanan maupun kegiatan
operasional perbankan lainnya.

Konsep pemasaran syariah berkembang seiring berkembangnya
ekonomi syariah. Beberapa perusahaan dan bank khususnya yang berbasis
syariah telah menerapkan konsep ini dan telah mendapatkan hasil yang
positif. Konsep Pemasaran Islami dalam perbankan syariah ini berkaitan
juga dengan bagaimana cara marketing yang dilakukan oleh Bank dan
bagaimana cara Bank bisa memberikan pelayanannya, sehingga nilai
Kepuasan Nasabah ini bisa tercapai. Marketing syariah sendiri diprediksikan
akan terus berkembang dan dipercaya masyarakat karena nilai-nilainya yang
sesuai dengan apa yang dibutuhkan masyarakat, yaitu kejujuran. Secara
umum pemasaran syariah adalah sebuah disiplin bisnis strategi yang
mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan value dari
inisiator kepada stakeholder-nya yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai
dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah dalam Islam. Artinya dalam
pemasaran syariah, seluruh proses-baik proses penciptaan, proses
penawaran, maupun proses perubahan nilai-tidak boleh ada yang

bertentangan dengan syariat Islam (Tamamudin, 2014).



Perusahaan yang berbasis syariah, dalam pengukuran kinerjanya tidak
cukup melihat dari aspek profit, namun perlu melihat dari kemaslahatan
(falah), salah satunya adalah dari kegiatan yang dilakukan oleh Bank
Syariah Indonesia (selanjutnya ditulis BSI). Karena bank Islam merupakan
sub-sistem ekonomi Islam, sedangkan ekonomi Islam bertujuan untuk
mencapai Magasid Syariah, maka seharusnya tujuan bank Islam adalah
mencapai Magasid Syariah. Menurut Efendi seperti yang dikutip oleh
Muhammad Irwan (2021) mengatakan bahwa Magasid Syariah merupakan
tujuan Allah dan Rasul-Nya dalam merumuskan hukum-hukum Islam.
Tujuan itu dapat ditelusuri dalam ayat-ayat Al-Qur’an dan sunnah
Rasulullah sebagai alasan logis bagi rumusan suatu hukum yang berorientasi
kepada kemaslahatan manusia (Irwan, 2021).

BSI adalah sistem perbankan yang mengikuti prinsip syariah dalam
operasionalnya sehari-hari. Menurut Pasal 1 ayat (1) UU No. 21 tahun 2008,
menyatakan bahwa Perbankan Syariah meliputi seluruh aspek Bank Syariah
dan Unit Usaha Syariah (UUS), termasuk kelembagaan, operasional bisnis,
metode dan proses pelaksanaan kegiatan. Bank Syariah menurut ayat (7)
UU No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah adalah bank yang
melakukan kegiatan usaha yang berkaitan dengan penerapan prinsip-prinsip
Syariah dan yang mana perbankan syariah ini dapat dibedakan menjadi dua
jenis, yakni: Bank Umum Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (BPRS). Salah satu manfaat dari adanya peran perbankan syariah

ini adalah memberikan rasa aman Kkepada konsumennya dengan



menghindari penggunaan pendapatan bunga yang besar. Karena perbedaan
ini, perbankan syariah tidak memiliki riba, sehingga lebih menarik bagi
masyarakat umum atau konsumen daripada barang pesaing.

Hal ini juga diperkuat pada tanggal 1 Februari 2021, ketika Bank
Nasional Indonesia (BNI) Syariah, Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah
dan Bank Mandiri Syariah, digabung menjadi Bank Syariah Indonesia
(BSI). Hal ini dilakukan salah satunya dalam rangka untuk mendorong
kinerja Perbankan Syariah berskala Nasional dan kedepan agar negara
Indonesia ini nantinya dapat menjadi pusat ekonomi dan keuangan syariah
dunia (Firmansyah, 2019). Dengan adanya peran yang sangat strategis
tersebut, maka LKS baik yang berupa Non-Bank atau Bank termasuk
didalamnya adalah BSI, harus memiliki strategi dalam pemasaran
produknya agar tidak tergerus dengan perubahan zaman yang ada dan agar
tidak kalah saing dengan kompetitor lainnya. Hal tersebut dilakukan salah
satunya adalah untuk mencapai tingkat kepuasan nasabah yang tinggi agar
dapat menciptakan Loyalitas Nasabah dan meningkatkan profitabilitas
perusahaan.

BSI terus mengoptimalkan potensi pengembangan Islamic Ecosystem
dalam negeri, mulai dari peningkatan literasi keuangan syariah, menyasar
ekosistem Ziswaf, masjid, pendidikan, kesehatan dan industri manufaktur
lainnya. Menurut Hery Gunardi selaku Direktur Utama BSI menyatakan
bahwa tercatat hingga Desember 2022, total pembiayaan BSI mencapai

Rp. 207,70 triliun, dengan porsi pembiayaan yang didominasi oleh



pembiayaan konsumer sebesar Rp. 106,40 triliun, tumbuh 25,94% secara
yoy. Selain itu, pembiayaan wholesale sebesar Rp. 57,18 triliun atau tumbuh
15,80% secara yoy dan pembiayaan mikro yang mencapai Rp 18,74 triliun,
tumbuh 32,71% secara yoy. Dilihat dari sisi likuiditas, BSI mencatat
perolehan DPK BSI mencapai Rp 261,49 triliun, yang didominasi oleh
tabungan wadiah mencapai Rp. 44,21 triliun dan berada di peringkat ke 5
tabungan secara nasional dengan jumlah nasabah BSI mencapai 17,78 juta
orang. Artinya, permasaran yang telah dilakukan BSI sudah cukup baik,
dimana pemasaran yang dilakukan tak hanya berorientasi pada profit
semata, akan tetapi nilai Maslahah nya juga diterapkan oleh BSI dengan
adanya produk-produk Tabarru’ atau akad yang dilakukan dengan tujuan
untuk menolong, yang mana pada hakikatnya bukan transaksi bisnis untuk

mencari keuntungan komersil saja ( https://www.bankbsi.co.id ).

Gambar 1.1
Top 10 Bank Terbaik di Indonesia
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Berdasarkan sumber yang diterbitkan oleh Fobes, BSI mendapatkan
peringkat ke-5 dalam kategori “Top 10 Bank Terbaik di Indonesia” versi
Majalah Fobes. Penilaian ini didasarkan pada 5 metrik yang meliputi
kepuasan umum, biaya, layanan digital, kepercayaan dan saran keuangan.
Penentuan bank yang masuk dalam daftar ini dilakukan melalui survei
terhadap lebih dari 45.000 nasabah bank di seluruh dunia. Hasil evaluasi
dikumpulkan berdasarkan skor yang dicapai, jumlah bank aktif di negara,
dan populasi masing-masing. BSI mendapatkan peringkat ke-5 dengan
jumlah karyawan sekitar 20.000 orang. Hasil ini mengalahkan Citibank
yang memiliki karyawan sekitar 210.000 orang dan Bank HSBC Holdings
yang memiliki karyawan sebanyak 226.000 orang diseluruh Indonesia.
Meski dinilai baru berdiri, BSI dapat masuk dalam peringkat 5 besar bank
terbaik di Indonesia. Mengutip rilis resmi, Direktur Utama BSI Hery
Gunardi mengatakan pencapaian tersebut menjadi acuan untuk mengusung
beragam inovasi baru, seperti halnya agenda sustainable finance atau
program ekonomi desa, ketahanan pangan, keberpihakan kepada UMKM
serta berperan aktif dan terdepan mendorong akselerasi ekonomi nasional

( https://goodstats.id ).

Kepuasan nasabah akan didapat, manakala layanan yang diberikan oleh
sebuah perusahaan khususnya LKS itu maksimal. Maka, kepuasan
pelanggan dapat kita artikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang dapat


https://goodstats.id/

menentukan tumbuh-kembangnya sebuah perusahaan, khususnya dibidang
keuangan seperti LKS agar dapat bertahan dan tetap eksis dalam
menghadapi persaingan yang ada antar LKS, termasuk didalamnya adalah
BSI (Rizqi, 2017). Hal ini dilakukan oleh BSI dengan tujuan untuk menarik
klien dan yang mana hal tersebut juga sudah menjadi keharusan bagi sebuah
perusahaan seperti BSI untuk memberikan tingkat kualitas layanan tertinggi
agar dapat memberikan kepuasan kepada nasabah-nasabahnya.

Banyak sekali manfaat yang didapatkan perusahaan jika mereka
memperhatikan faktor ini, baik untuk manfaat dalam jangka pendek maupun
manfaat dalam jangka panjang, diantaranya: membangun dan membentuk
citra perusahaan yang positif dikhalayak umum, membangun loyalitas
nasabah, meningkatkan profitabilitas perusahaan, mempertahankan
kepercayaan nasabah, membangun hubungan harmonis antara perusahaan
dan nasabah yang menguntungkan bagi BSI, dan lain sebagainya (Gofur,
2019). Oleh sebab itu, faktor kepuasan nasabah harus dimunculkan dalam
kegiatan operasional perusahaan seperti BSI, agar dapat membawa dampak
yang positif, baik untuk perusahaan itu sendiri maupun nasabahnya. Adapun
beberapa indikator yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah
diantaranya: Kualitas Pelayanan yang diberikan (Service Quality), Reputasi
sebuah perusahaan (Reputation), Lokasi perusahaan (Location), Harapan
pelanggan atau nasabah (Customer Expectation), Rekomendasi dari orang
lain (Word Of Mouth / WOM), Kualitas Produk yang ditawarkan (Product

Quality) dan Loyalitas (Loyalty) (William & Purba, 2020).



Sejalan dengan hal tersebut, Karnawi Kamar (2013) melakukan
sebuah penelitian mengenai strategi promosi dan kualitas pelayanan yang
mana hasilnya secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Strategi promosi yang baik sangat mempengaruhi kepuasan nasabah,
artinya dengan semakin meningkatnya strategi promosi maka akan
meningkatkan kepuasan nasabah. Meningkatkan kualitas pelayanan juga
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, artinya semakin kualitas
pelayanan meningkat maka akan meningkatkan kepuasan nasabah (Kamar,
2013).

Yuda Permana dan Tuti Kurnia (2015) juga melakukan penelitian
mengenai pengaruh aktivitas media Twitter BRI Syariah terhadap
kepuasan nasabah BRI Syariah yang mana salah satu hasilnya menyatakan
bahwa setiap perhatian yang diberikan BRI Syariah dengan memanfaatkan
adanya Media Sosial dalam memberikan Quotes atau Kuis atau Informasi
mengenai layanan yang diberikan bahkan Promosi oleh akun
@BRISyariah lewat tweet terhadap nasabahnya memiliki kontribusi yang
besar dalam meningkatkan kepuasan nasabah mereka (Permana & Kurnia,
2015). Selain itu, hasil serupa juga diperoleh melalui penelitian Indriyani
dan Rizal Fahlevi (2020) mengenai efektifitas pemasaran Bank Syariah
menggunakan Media Sosial Instagram di Indonesia yang menyatakan
bahwa Instagram efektif digunakan sebagai media pemasaran Bank

Syariah khususnya BNI Syariah, yakni efektif digunakan sebagai media
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promosi dan media komunikasi antara BNI Syariah dengan nasabahnya
(Indriyani & Fahlevi, 2020).

Perusahaan harus mempunyai strategi yang tepat, agar dapat lolos
dalam persaingan. BSI dapat beriklan di media online sebagai bagian dari
strategi pemasarannya dan Kini telah berkembang menjadi sebuah fenomena
korporasi modern, ditambah lagi dengan pesatnya ekspansi e-commerce
dalam ekonomi digital. Media sosial dapat digunakan oleh perusahaan
sebagai alat untuk memasarkan produk dan layanan mereka karena penetrasi
media sosial yang kuat (Juditha, 2017). Tak hanya itu, pemanfaatan
perkembangan digital didunia perbankan juga bisa dimanfaatkan oleh BSI
melalui adanya Mobile Banking. M-Banking adalah layanan yang
memungkinkan nasabah bank untuk melakukan transaksi perbankan melalui
telepon seluler atau telepon pintar. Layanan M-Banking dapat digunakan
melalui aplikasi yang diunduh dan diinstal oleh nasabah bank.

Keuntungan yang diperoleh BSI dengan menggunakan media sosial
untuk dalam memasarkan produknya tersebut antara lain memudahkan
nasabah untuk mengetahui produk-produk BSI, memudahkan nasabah
dalam melakukan transaksi, memberikan kepuasan nasabah, meningkatkan
loyalitas nasabah dan lain sebagainya. Tak khayal jika BSI memanfaatkan
media sosial untuk promosi produk yang dimilikinya maka akan lebih
mudah bagi perusahaan (BSI) untuk memenuhi target tujuannya antara lain

dari segi keuntungan, pemasaran maupun eksistensi BSI (Juditha, 2017).
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Diagram 1.1
Mobile Banking paling banyak digunakan masyarakat Indonesia

Mobile Banking paling banyak digunakan
masyarakat Indonesia

26% 25% 23%

5% 5% 4% 29%

BCA BRImo Livin'by  BNI BSI OCTO Permata BTN DIGI
Mobile Mandiri Mobile Mobile Mobile Mobile Mobile
Banking Banking

Sumber: Populix, 2023

Berdasarkan data yang diterbitkan oleh Populix mengenai jumlah
Mobile Banking yang paling banyak digunakan masyarakat Indonesia,
terlihat bahwa ternyata Mobile Banking BSI masih sedikit digunakan oleh
masyarakat Indonesia. Hal tersebut terlihat pada data diatas yang
menyatakan bahwa baru sekitar 9% masyarakat Indonesia yang
menggunakan M-Banking BSI. Hasil ini bisa dikatakan masih rendah jika
dibandingkan dengan pengguna BCA Mobile yang memperoleh hasil
dengan raihan 60%. Artinya, M-Banking ini masih jarang digunakan dan
diminati oleh masyarakat Indonesia. Mengutip dari Mahirun (2012), ada
beberapa kendala yang dihadapi oleh Perbankan Syariah di tanah air, salah
satunya adalah kurangnya sosialisasi kepada masyarakat dan promosi yang
dilakukan (Mahirun, 2012). Sedangkan menurut penelitian Nurrahma Putri

(2021) menyatakan bahwa kendala dalam pengoperasian pada M-Banking
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yang dihadapi adalah tentang jaringan. Hal ini berdampak pada eror yang
akhirnya menyebabkan nasabah gagal login pada M-Banking BSI (Putri,
2021).

Penelitian yang dilakukan oleh Karnawi Kamar (2013), Yuda Permana
dan Tuti Kurnia (2015), Indriyani dan Rizal Fahlevi (2020) ternyata
berbanding terbalik terhadap hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti
lain terkait variabel sejenis. Seperti yang disampaikan oleh Yani Dahliani
dan Rohmat Hasanul Ahwal (2021) dalam Jurnal Inovasi Penelitian (JIP)
yang meneliti tentang pengaruh Kualitas Produk, Harga, Lokasi dan
Promosi terhadap Kepuasan. Hasil penelitiannya menyatakan bahwa
variabel Strategi Promosi tidak memiliki pengaruh terhadap variabel
Kepuasan (Dahliani & Ahwal, 2021). Budiarno, dkk (2022) dalam Jurnal
Penelitian Pendidikan dan Ekonomi (Equilibrium) yang meneliti mengenai
pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan dalam
membentuk Loyalitas. Hasil penelitiannya menyatakan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap variabel Kepuasan
(Budiarno et al., 2022).

Peneliti lain yang menyatakan hal demikian juga dapat terlihat pada
penelitian yang dilakukan oleh Muhamad Ibnu Farizky, dkk (2022) dalam
Jurnal IImiah Manajemen Pancasila (JIMP) yang meneliti tentang pengaruh
Kualitas Produk dan Promosi melalui Media Sosial terhadap Kepuasan.

Hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa Promosi melalui variabel
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Media Sosial tidak memiliki pengaruh terhadap variabel Kepuasan (Farizky
etal., 2022).

Berdasar latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk
mengangkat topik tersebut sebagai judul dalam penelitian ini: “Pengaruh
Strategi Promosi Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Dengan Media Sosial Sebagai Variabel Intervening Pada
Nasabah Bank Syariah Indonesia Di UIN KH. Abdurrahman Wahid

Pekalongan”.

Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas, maka dapat dijabarkan beberapa rumusan

masalahnya sebagai berikut:

1. Apakah Strategi Promosi Produk berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah?

3. Apakah Media Sosial berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah ?

4. Apakah Strategi Promosi Produk berpengaruh terhadap Media Sosial?

5. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Media Sosial?

6. Apakah Strategi Promosi Produk melalui Media Sosial berpengaruh
terhadap Kepuasan Nasabah?

7. Apakah Kualitas Pelayanan melalui Media Sosial berpengaruh

terhadap Kepuasan Nasabah?
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui pengaruh Strategi Promosi Produk terhadap
Kepuasan Nasabah.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Nasabah.

Untuk mengetahui pengarun Media Sosial terhadap Kepuasan
Nasabah.

Untuk mengetahui pengaruh Strategi Promosi Produk terhadap
Media Sosial.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Media
Sosial.

Untuk mengetahui pengaruh Strategi Promosi Produk melalui
Media Sosial terhadap Kepuasan Nasabah.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan melalui Media

Sosial terhadap Kepuasan Nasabah.

2. Manfaat Penelitian

a.

Manfaat Teoritis

i. Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat menambah
wawasan dan pengetahuan tentang hal-hal yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah BSI khususnya di wilayah
Eks Karesidenan Pekalongan dan sekitarnya.

ii. Temuan dalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan
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bagi penelitian selanjutnya dengan pembahasan yang sejenis
dan sebagai bahan penelitian yang diulang untuk memperbaiki

atau menjadi lebih baik dari penelitian sebelumnya.

b. Manfaat Akademis

C.

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memperluas

dan meningkatkan pemahaman instruktur dan siswa yang tertarik

pada studi pemasaran dalam masalah penelitian yang sedang

dipertimbangkan.

Manfaat Praktis

Bagi Penulis

Melalui penelitian ini dimaksudkan agar pengetahuan dan

keahlian penulis dalam melakukan penelitian tentang pengaruh

Strategi Promosi Produk dan Kualitas Layanan terhadap

Kepuasan Nasabah BSI melalui Media Sosial dapat dibagikan

kepada sesama.

Bagi BSI

a) Temuan dalam penelitian ini dapat membantu dan
memberikan Informasi bagi penanam Modal atau Investor
Perusahaan BSI.

b) Temuan dalam penelitian ini bisa menjadi Acuan bagi BSI
dalam meningkatkan Kualitas Pelayanan yang ditawarkan,
guna meningkatkan Kepuasan Nasabah BSI khususnya

diwilayah Eks Karesidenan Pekalongan dan sekitarnya.
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Bagi Manager

Temuan penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
salah satu dasar pengambilan keputusan ketika timbul
permasalahan di BSI khususnya di wilayah Eks-Karesidenan
Pekalongan mengenai Strategi Promosi Produk, Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Nasabah yang ada, sehingga
permasalahan tersebut dapat teratasi lebih cepat dan kejadian
lebih lanjut dapat dihindari, yang mana hal tersebut akan
menimbulkan citra negatif BSI.

Bagi Investor

Temuan penelitian ini dimaksudkan untuk dapat dimanfaatkan
sebagai sumber informasi bagi para investor untuk membantu
mereka dalam memutuskan dimana dan kapan akan
berinvestasi pada suatu perusahaan, khususnya dalam lingkup
LKS.

Bagi Kreditur

Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat membantu para
Kreditur dalam pertimbangan untuk melakukan transaksi
pendanaan khususnya di Kredit, apakah akan mengambil atau
tidak, apakah sebuah perusahaan khususnya BSI pantas
diberikan pinjaman dengan kondisi yang sedang terjadi.

Bagi Nasabah

Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat membantu para
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Nasabah BSI khususnya di wilayah Eks-Karesidenan
Pekalongan dalam melakukan transaksi yang ada,
membandingkan promosi yang digencarkan antar Bank dan

menilai Kualitas Pelayanan yang ada di BSI terkait.

D. Sistematika Pembahasan

Sebagai acuan dalam berpikir secara sistematis, maka penelitian ini

dibagi menjadi lima bab pembahasan. Berikut adalah rancangan sistematika

pembahasan dalam penelitian ini:

BAB |

BAB Il

BAB 111

: PENDAHULUAN

Merupakan penjelasan luas tentang bahan kajian dalam
penelitian ini yang meliputi latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika

pembahasan.

: LANDASAN TEORI
Merupakan bab yang berisi tentang teori yang akan dibahas
dalam penelitian ini. Dalam bab kedua ini berisi landasan

teori, telaah pustaka, model penelitian dan hipotesis.

:METODE PENELITIAN

Dalam bab ini berisi tentang jenis penelitian, pendekatan
penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel penelitian,
variable penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data,

dan metode analisis data.
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BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini berisi paparan dan pembahasan data serta

hasil penelitian yang telah dilakukan.

BAB V: PENUTUP
Bagian ini merupakan bab terakhir. Pada bab ini berisi
simpulan, saran, daftar Pustaka dan lampiran-lampiran

lainnya



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan suatu hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai

Kepuasan Nasabah pad BSI, maka dapat ditarik kesimpulan seperti

berikut:

1. Strategi Promosi Produk yang diterapkan BSI secara langsung
mempengaruhi suatu Kepuasan Nasabahnya, dengan nilai thiyng
(12,868) > tuper (1,652) dan tingkat signifikansi hitung 0,000 <
0,05. Dan prosentase nilai pengaruh Strategi Promosi Produk
terhadap Kepuasan Nasabah adalah sebesar 30,7%.

2. Kualitas Pelayanan yang ada di BSI secara langsung
mempengaruhi suatu Kepuasan Nasabahnya dengan hasil nilai
thitung (17,919) > el (1,652) dan tingkat signifikansi hitung 0,000
< 0,05. Dan prosentase nilai pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah adalah sebesar 61,2%.

3. Media Sosial yang dimiliki dan digunakan oleh BSI juga secara
langsung mempengaruhi suatu Kepuasan Nasabahnya dengan
hasil nilai thiung (16,264) > tiane (1,652) dan tingkat signifikansi
hitung 0,000 < 0,05. Dan prosentase nilai pengaruh Media Sosial
terhadap Kepuasan Nasabah adalah sebesar 52,6%.

4. Strategi Promosi Produk yang diterapkan BSI juga berpengaruh

secara langsung terhadap Media Sosial, dengan nilai thitng

194
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(12,612) > tiapel (1,652) dan tingkat signifikansi hitung 0,000 <
0,05. Dan prosentase nilai pengaruh Strategi Promosi Produk
terhadap Media Sosial adalah sebesar 37,5%.

Kualitas Pelayanan yang dilakukan BSI juga berpengaruh secara
langsung terhadap Media Sosial, dengan nilai thiung (13,549) >
trver (1,652) dan tingkat signifikansi hitung 0,000 < 0,05. Dan
prosentase nilai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Media
Sosial adalah sebesar 37%.

. Strategi Promosi Produk yang diterapkan BSI secara tidak
langsung juga mempengaruhi suatu Kepuasan Nasabahnya
melalui Media Sosial sebagai Variabel Intervening, dengan nilai
thitung (4,581) > tiane (1,652) dan tingkat signifikansi hitung 0,000
< 0,05. Dan prosentase nilai pengaruh Strategi Promosi Produk
terhadap Kepuasan Nasabah melalui Media Sosial sebagai
Variabel Intervening adalah sebesar 19,7%.

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh BSI secara tidak
langsung juga mempengaruhi suatu Kepuasan Nasabahnya
melalui Media Sosial sebagai Variabel Intervening, dengan nilai
thitung (5,417) > traner (1,652) dan tingkat signifikansi hitung 0,000
< 0,05. Dan prosentase nilai pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah melalui Media Sosial sebagai

Variabel Intervening adalah sebesar 19,5%.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat
disarankan hal-hal sebagai berikut:
1. Bagi PT. Bank Syariah Indonesia (BSI)

Strategi Promosi Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Nasabah BSI sudah berpengaruh secara langsung
terhadap perusahaan. Strategi Promosi Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah BSI melalui Media Sosial
juga  sudah berpengaruh secara tidak langsung terhadap
perusahaan. Namun menurut peneliti, BSI juga perlu melakukan
pengembangan produk sesuai dengan selera dan kebutuhan
masyarakat; mengetahui kelebihan dan kelemahan perusahaan
lain yang sejenis terkhusus yang masih dalam lingkup lembaga
keuangan, agar apa yang ditargetkan oleh BSI dapat sesuai
dengan tujuan yang telah ditentukan.

Promosi melalui Media Sosial juga perlu ditekankan, karena
hasil dari penelitian ini masih menyatakan bahwa pengaruh
langsung yang terdapat pada variabel Strategi Promosi Produk
dan Kualitas Pelayanan lebih besar dari pada pengaruh
tidak langsungnya melalui variabel Media Sosial. Serta
pemilihan lokasi yang mudah dijangkau oleh berbagai kalangan

juga perlu diperhatikan, agar kepuasan nasabah dari berbagai
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aspek termasuk dari sisi Lokasi Kantor BSI ini juga dapat

tercapai.

. Bagi Penelitian Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat meneliti pada
perusahaan BSI pada lingkup lain ataupun lingkup yang lebih
luas, agar mampu menjadi pembanding dalam penelitian yang
telah dilakukan. Diharapkan juga dapat menambahkan variabel
lainnya dalam penelitian yang sejenis dengan penelitian ini.
Karena memungkinkan variabel lain memiliki pengaruh yang

lebih besar terhadap Kepuasan Nasabah BSI.
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