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MOTTO 

 

ا  ٗ مِنْ اَمْرهِٖ �سرًُْ عَلْ �� َ يجَْ �ت�قِ اّ�ٰ  وَمَنْ ی

Dan barang siapa yang bertakwa kepada Allah SWT niscaya Allah SWT 

menjadikan baginya kemudahan dalam urusannya. 

[Ath-Thalaq/65 : 4] 

 

 

“Jagalah Allah, niscaya Allah akan menjagamu. Jagalah Allah, niscaya 

engkau akan mendapati-Nya di hadapanmu. Jika engkau mau meminta, 

mintalah kepada Allah. Jika engkau mau meminta pertolongan, mintalah 

kepada Allah. Ketahuilah apabila semua umat berkumpul untuk 

mendatangkan manfaat kepadamu dengan sesuatu, maka mereka tidak bisa 

memberikan manfaat kepadamu kecuali dengan sesuatu yang telah Allah 

tetapkan untukmu” 

(HR. Tirmidzi, dan ia berkata bahwa hadits ini hasan shahih) 
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ABSTRAK 

 

IRZIYANA ZULFATUS SHIYAMAH. Pengaruh Digital Marketing, 

Handling Complaint dan Word of Mouth terhadap Minat Antargenerasi 

dalam Menggunakan BSI Mobile. 

 

 Melihat fenomena teknologi informasi yang mengalami pertumbuhan 

semakin pesat ini membawa dampak yang luar biasa bagi beberapa generasi yang 

ada di Kota Pekalongan guna memahami lebih dalam mengenai inovasi terbaru 

yang diciptakan. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh 

digital marketing, handling complaint dan word of mouth terhadap minat 

antargenerasi dalam menggunakan BSI Mobile. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan 

data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 153 responden dengan menggunakan metode non 

probability sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis data uji regresi linear berganda dengan bantuan 

SPSS 23.0. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) digital marketing berpengaruh 

secara signifikan dan positif terhadap minat antargenerasi dalam menggunakan 

BSI Mobile. (2) handling complaint berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap minat antargenerasi dalam menggunakan BSI Mobile. (3) word of mouth 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap minat antargenerasi dalam 

menggunakan BSI Mobile. 

 

Kata Kunci : Digital Marketing, Handling Complaint, Word of Mouth, Minat, 

BSI Mobile. 
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ABSTRACT 

IRZIYANA ZULFATUS SHIYAMAH. The impact of Digital Marketing, 

Handling Complaint and Word of Mouth on Intergenerational Interests in 

Using BSI Mobile. 

Seeing this rapidly growing information technology phenomenon brings 

an incredible impact for several generations in the City of Pekalongan in order to 

understand more deeply about the latest innovations created. The aim of this study 

is to understand the impact of digital marketing, handling complaint and word of 

mouth on intergenerational interest in using BSI Mobile. 

This research includes a type of quantitative research. The data collection 

method used in this study uses questionnaires. The sample in this study consisted 

of 153 respondents using non-probability sampling method with purposive 

Sampling technique. This study uses the method of data analysis of the double 

linear regression test with the help of SPSS 23.0. 

The results of this study show that (1) digital marketing has a significant 

and positive influence on intergenerational interest in using BSI Mobile. (2) 

complaint handling has a substantial and positive impact on Intergenerational 

Interest in using bsi Mobile. (3) word of mouth had a significant and positive 

impact on intergenerational interest in using BSI Mobile. 

Keywords: Digital Marketing, Handling Complaint, Word of Mouth, 

Interests, BSI Mobile. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini sesuai 

dengan SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 

158/1997 dan No. 0543 b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis 

kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-

kata Arab yang sudah 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 

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di lambangkan 

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf 

dan sebagian di lambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf 

dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya 

dengan huruf Latin : 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا 

 Ba B Be ب 

 Ta T Te ت 

 Ṡa ṡ es(dengan titik diatas) ث 

 Jim J Je ج
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 Ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet(dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es(dengantitikdibawah) ص

 Ḍad ḍ de(dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te(dengan titik dibawah) ط

 Ẓa ẓ zet(dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (diatas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ھ ـ
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2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ 

 Kasrah I I ـِ 

 Dammah U U ـُ 

 

b. Vokal Rangkap 

  Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathahdan ya Ai a dan u يَْ...

  Fathah dan wau Au a dan u وَْ...
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Contoh: 
 

 kataba كَتَبَ  -

 fa`ala  فَـعَلَ  -

 suila  سُئِلَ  -

 kaifa كَيْفَ  -

 haula حَوْلَ  -

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ...

ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ىِ...

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas وُ...

 

Contoh : 

 qāla  قاَلَ  -

 ramā  رَمَى  -

 qīla  قِيْلَ  -
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 yaqūlu يَـقُوْلُ  -

4. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : 

a. Ta’ marbutah hidup\ 

Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh : 

طْفَالِ لأَ رَؤْضَةُ ا -  raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

 /al-madīnah al-munawwarah الْمَدِيْـنَةُ الْمُنَـوَّرَةُ  -

al-madīnatul munawwarah 

 talhah  طلَْحَةْ  -

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 
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Contoh: 

 nazzala  نَـزَّلَ  -

 al-birr  البرُِّ  -

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa 

sempang. 

Contoh: 

 ar-rajulu الرَّجُلُ  -

 al-qalamu الْقَلَمُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

لُ الجَْلاَ  -  al-jalālu 
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7. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu َ�ْخُذُ  -

 syai’un شَيئٌ  -

 an-nau’u  النـَّوْءُ  -

 inna  إِنّ  -

 

 

 

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh : 

خَيرُْ الرَّازقِِينَْ وَ إِنَّ اللهَ فَـهُوَ  -  Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn/ 

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 
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 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اللهِ مجَْراَهَا وَ مُرْسَاهَا  -

 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana 

nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya. 

Contoh: 

 /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الحْمَْدُ ِ� رَبِّ الْعَالَمِينَْ  -

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

الرَّحِيْمِ الرَّحمْنِ   -    Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh : 

 Allaāhu gafūrun rahīm اللهُ غَفُوْرٌ رَحِيْمٌ  -

يـْعًا لأُ ِ�ِّ ا -
مُوْرُ جمَِ  Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an 
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10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Minat seseorang, salah satunya dapat dipengaruhi oleh mudahnya 

penggunaan sebuah teknologi baru yang dapat membantu meringankan beban 

kita dan dapat memberikan waktu yang efisien. Dunia teknologi dan 

informasi mengalami pertumbuhan yang sangat cepat. Pertumbuhan teknologi 

informasi telah membawa banyak perubahan yang cukup besar dari berbagai 

aspek. Akan tetapi, disisi lain membawa kemudahan dalam berbagai hal. 

Kemajuan ini membawa dampak baik yang dapat kita manfaatkan (Nurdin & 

Hardianti, 2022). Teknologi informasi juga membawa kemudahan bagi Bank 

Syariah dalam melakukan pelayanan secara digital kepada nasabah. 

Pelayanan bank kepada nasabah dalam bentuk teknologi ini bisa disebut 

dengan Mobile Banking. Mobile Banking bisa dikatakan wujud inovasi dari 

majunya sebuah teknologi informasi (Sari & Cristiana, 2021). 

Mobile Banking merupakan aplikasi berbasis teknologi yang 

dimanfaatkan bank guna melayani nasabah yang hendak bertransaksi secara 

tidak langsung memakai gadget ataupun handphone. Mobile Banking dapat 

melayani nasabah dengan cepat tidak memakan waktu lama, aman, praktis, 

dan tidak harus mengunjungi bank. Cukup duduk dirumah mobile banking 

dapat melayani nasabah sesuai dengan transaksi yang diinginkan 

(Setyaningsih, 2017). Tersedianya fasilitas menggunakan mobile banking 

diharapkan pula dapat memberikan kenyamanan bagi para pengguna yang 
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akan bertransaksi. Dengan mobile banking nasabah dapat membayar tagihan, 

membayar pulsa, dan melakukan transaksi tanpa mengantri terlebih dahulu. 

Juga dapat mengetahui atau mengecek saldo sewaktu-waktu tanpa harus 

datang ke ATM. 

Bank di Indonesia yang sudah menggunakan fasilitas mobile banking 

guna melayani nasabahnya yaitu, salah satunya Bank Syariah Indonesia 

(BSI). Ini membuktikan bahwa Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan 

salah satu bank yang sudah mengikuti kemajuan dari pesatnya pertumbuhan 

teknologi informasi di Indonesia. Bank-bank yang ada di Indonesia pada era 

sekarang harus mau mengikuti perkembangan teknologi agar tidak tertinggal 

dan dapat terus melakukan inovasi-inovasi menarik yang dapat menarik minat 

calon nasabah. Bank Syariah Indonesia (BSI) tentunya akan terus melakukan 

pengembangan teknologi guna mempermudah layanan dan dapat membantu 

pekerjaan menjadi lebih efisien (Putra, 2022). 

Mobile Banking yang digunakan Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk 

melayani transaksi para nasabahnya dinamakan BSI Mobile. Berdasarkan dari 

hasil pemantauan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia  (APJII) 

tahun 2020, pada tahun 2019-2020 bulan April-Juni atau pada kuartal II 

menunjukkan bahwa sebanyak 266,91 juta jiwa masyarakat yang ada di 

Indonesia merupakan sebagai pengguna dari mobile banking. Pengguna BSI 

Mobile sendiri salah satu penyumbang kontribusi terbesar, yaitu sebesar 

82,53%. Sampai maret 2021, transaksi menggunakan BSI Mobile mengalami 

kenaikan sebanyak 43,3% yoy ini didukung oleh transaksi BSI Mobile 42%, 
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internet banking 24%, kartu debit atau kredit sebanyak 17%, dan ATM 

sebanyak 14%. Keadaan ini menjadikan Bank Syariah Indonesia harus terus 

melakukan pelayanan yang baik agar dapat terus menerus menjadi daya tarik 

nasabah, dapat mengalahkan atau menyeimbangi bank-bank konvensional 

yang sudah jauh lebih besar pencapaiannya. Serta dapat menarik nasabah dari 

semua generasi yang sebelumnya belum menggunakan BSI Mobile berakhir 

menjadi pengguna BSI Mobile (Basri & Yuliana, 2022). 

Melihat fenomena perkembangan teknologi informasi ini membawa 

dampak yang luar biasa bagi penggunanya dalam memahami inovasi terbaru, 

dan telah membawa dampak juga di dalam menerima informasi yang baik 

oleh berbagai generasi. Perubahan perilaku, kebiasaan ataupun budaya dapat 

terjadi pada setiap generasi karena adanya kemajuan teknologi ini. BSI 

Mobile mungkin belum sepenuhnya diterima oleh sekelompok generasi. 

Beberapa generasi juga belum semuanya menguasai atau mengetahui cara 

menggunakan BSI Mobile. Dari beberapa generasi, peneliti memilih generasi 

X, generasi Y, dan generasi Z yang dapat dijadikan penelitian untuk 

mengetahui minat dalam menggunakan BSI Mobile. Dikarenakan adanya 

perbedaan kelompok usia dan perbedaan karakteristik menjadikan adanya 

keterbatasan dalam memahami sebuah teknologi informasi baru (Husnayetti 

& Sestri, 2019). 
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Tabel 1.1 Pengelompokan Generasi 

Umur 

Generasi X Generasi Y Generasi Z 

(1965 – 1980) (1981 – 1995) (1996 – 2010) 

Di tahun 

2022 

42 – 57 tahun 27 – 41 tahun 12 – 26 tahun 

(Sumber: (Rachmawati, 2019)) 

Generasi X merupakan generasi tahun kelahiran 1965 sampai dengan 

1980, dengan usia sekarang kurang lebih 42 – 57 tahun. Karakteristik 

generasi ini yaitu memiliki kehidupan antara keluarga, pribadi dan pekerjaan 

yang seimbang. Generasi X sebenarnya sudah mengenal komputer dan video, 

akan tetapi dengan versi yang lebih sederhana. Jadi, untuk mengenalkan BSI 

Mobile yang notabennya sebagai bentuk kemajuan dari teknologi informasi, 

pasti akan membutuhkan waktu yang tidak sedikit (Kadarudin, 2020). 

Selanjutnya ada generasi Y yang terkadang dikenal dengan generasi milenial, 

generasi yang lahir di tahun 1981 sampai dengan 1995 dengan usia sekarang 

kurang lebih 27 – 41 tahun. Generasi ini memiliki karakteristik yang percaya 

diri dan toleran, akan tetapi juga memiliki karakteristik yang cukup hedonism 

(Suryadi, 2015). Berbeda lagi dengan generasi Z, generasi yang lahir pada 

tahun 1996 sampai dengan 2010 ini berusia kurang lebih 12 – 26 tahun. 

Generasi Z ini memiliki karakteristik jiwa yang unik, bervariasi dan canggih 

akan teknologi. Akan tetapi, generasi Z cenderung lebih tidak sabaran, lebih 
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menyukai segala sesuatu yang instan dan lain sebagainya (Rachmawati, 

2019). 

Generasi X, Y dan Z agar tertarik menggunakan BSI Mobile, pihak 

Bank Syariah Indonesia perlu melakukan promosi dan memberikan pelayanan 

yang baik. BSI dapat melakukan promosi melalui digital, melakukan 

penangan keluhan yang baik yang nantinya dapat memberikan 

citra/pandangan yang baik terhadap nasabah. Lalu, dapat menciptakan sebuah 

rekomendasi atau promosi dari mulut ke mulut. Digital marketing menurut 

Coviello (2001) dalam (Ramdani, 2020) merupakan perantara komunikasi 

antara perusahaan dengan konsumen secara digital mengenai pemasaran. 

Dengan adanya digital marketing ini lebih memudahkan dan lebih efisien 

bagi konsumen di dalam mengetahui atau mencari informasi mengenai 

produk-produk yang diinginkannya. Konten-konten promosi yang dikemas 

sedemikian cantik melalui digital marketing dapat mendorong konsumen 

tertarik terhadap produk yang ditawarkan, dan dapat memberikan feedback 

yang positif. 

Pada sebuah perusahaan sangat diperlukan adanya handling complaint, 

dan menjadi bagian terpenting. Karena penanganan keluhan yang efektif 

dapat menjaga loyalitas nasabah. Jika suatu perusahaan dapat menangani 

keluhan dengan bijak, dapat memberikan peluang untuk mengubah nasabah 

yang tadinya belum puas/tidak puas menjadi puas dan menjadikan pelanggan 

itu menjadi loyal. Handling complaint merupakan bentuk kekesalan atau 
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ketidakpuasan seseorang terhadap suatu produk atau pelayanan yang 

diberikan perusahaan (Syamsudin & Fadly, 2021). 

Ketika suatu perusahaan sudah mempunyai citra yang baik bagi 

masyarakat, pastinya mereka memproduksi produknya dengan kualitas yang 

baik juga. Dengan produk yang berkualitas tersebut tentu akan menimbulkan 

perasaan senang atau puas dari konsumen. Dari perasaan puas akan produk 

tersebut, konsumen itu dapat merekomendasikan atau memberitahu kepada 

orang lain agar tertarik untuk membeli atau menggunakannya juga (Ramdani, 

2020). Word of mouth merupakan cerita atau berita yang disampaikan 

konsumen secara tidak sadar kepada orang lain, biasanya promosi berupa 

rekomendasi ini lebih dipercaya daripada promosi yang disiapkan oleh 

perusahaan. Word of mouth ini kemungkinan besar dapat mempengaruhi 

keputusan seseorang untuk menggunakan atau menghindari produk/jasa 

(Mahmudah & Rahmatika, 2021). 

Bank Syariah Indonesia perlu melakukan strategi atau promosi-promosi 

lebih lanjut baik melalui media digital ataupun promosi secara langsung di 

lapangan, guna menarik minat nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. 

Pemanfaatan digital marketing sebagai media atau alat promosi sangat 

penting untuk mempromosikan atau memberitahukan kepada nasabah 

mengenai BSI Mobil. Promosi yang dapat dilakukan dengan mengemas atau 

membuat promosi yang cantik di berbagai laman web yang dapat membuat 

pembaca menjadi tertarik untuk menggali informasi lebih lanjut, terutama 

bagi generasi X, Y dan Z. Di saat promosi digital yang baik telah terwujud, 
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maka akan terciptanya respon positif dan memberikan rekomendasi pada 

orang lain sehingga terbentuklah word of mouth (Ramdani, 2020). Handling 

Complaint juga tidak kalah penting di dalam suatu perbankan, karena sudah 

semestinya pihak bank memberikan layanan yang baik kepada nasabahnya 

(Gunawan, 2021). Oleh karena itu 3 variabel diantaranya digital marketing, 

handling complaint, dan word of mouth menjadi variabel yang penting dalam 

penelitian ini, dikarenakan 3 variabel ini dapat digunakan untuk menarik 

minat dari nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. 

Mengacu pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rahmatullah et 

al., (2022) menyatakan di dalam riset nya bahwa minat menggunakan internet 

banking dipengaruhi secara signifikan oleh digital marketing. Berbeda lagi 

dengan analisis dari Nadia Sura Puspitasari & Rini Safitri (2022), bahwa 

digital marketing terhadap minat menabung secara signifikan tidak 

berpengaruh. Penelitian yang dilakukan oleh Irma Monika Desi Deria & 

Ryzki Wiryawan (2022), membuktikan jika minat nasabah di Bank BRI 

Syariah KCP Majalaya dipengaruhi handling complaint. Tidak sejalan dengan 

penelitian Deby Mutiara (2021), menunjukkan bahwa antara handling 

complaint terhadap minat mahasiswa dalam mempergunakan mobile banking 

tidak adanya pengaruh signifikan. Begitu pula riset yang dilaksanakan 

Mahmudah & Rahmatika (2021), menyimpulkan bahwasanya word of mouth 

terhadap minat penggunaan mobile banking tidak signifikan dan berpengaruh 

negatif. Pernyataan dari Mahmudah & Rahmatika (2021) berbeda dengan 
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riset dari Danang Ramdani (2020) yang membuktikan jika minat generasi Z 

pada bank syariah dipengaruhi word of mouth secara signifikan dan positif. 

Menurut uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk mengangkat judul 

“PENGARUH DIGITAL MARKETING, HANDLING COMPLAINT, 

DAN WORD OF MOUTH TERHADAP MINAT ANTARGENERASI 

DALAM MENGGUNAKAN BSI MOBILE”. 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang sudah diuraikan di atas, peneliti dapat 

merumuskan masalahnya sebagai berikut. 

1. Apakah Digital Marketing, Handling Complaint dan Word of Mouth 

berpengaruh terhadap Minat Antargenerasi dalam Menggunakan BSI 

Mobile? 

2. Apakah Digital Marketing berpengaruh terhadap Minat Antargenerasi 

dalam Menggunakan BSI Mobile ? 

3. Apakah Handling Complaint berpengaruh terhadap Minat 

Antargenerasi dalam Menggunakan BSI Mobile ? 

4. Apakah Word of Mouth berpengaruh terhadap Minat Antargenerasi 

dalam Menggunakan BSI Mobile ? 

C. Pembatasan Masalah 

Batasan permasalahan dilakukan guna penelitian yang sedang dikaji 

lebih mengerucut dan lebih difokuskan pada permasalahan yang ada, berikut 

pembatasan masalah dalam penelitian ini. 
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1. Penelitian ini meneliti Digital Marketing, Handling Complaint, Word of 

Mouth sebagai variabel independen, dan Minat Nasabah sebagai variabel 

dependen. 

2. Analisis Regresi Linier Berganda merupakan metode yang akan 

digunakan pada riset ini. 

3. Objek pada riset ini adalah Generasi X, Y dan Z 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Sesuai latar belakang begitu juga rumusan masalah yang 

dikemukakan di atas, maka tujuan dari riset ini ialah sebagai berikut. 

a. Untuk mengetahui pengaruh Digital Marketing, Handling 

Complaint dan Word of Mouth terhadap Minat Antargenerasi dalam 

Menggunakan BSI Mobile. 

b. Untuk mengetahui pengaruh Digital Marketing terhadap Minat 

Antargenerasi dalam Menggunakan BSI Mobile. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Handling Complaint terhadap Minat 

Antargenerasi dalam Menggunakan BSI Mobile. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth terhadap Minat 

Antargenerasi dalam Menggunakan BSI Mobile. 
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2. Manfaat Penelitian 

a Bagi praktisi 

Adanya riset ini bisa dijadikan sebagai sarana oleh 

perusahaan yang bersangkutan dalam menentukan strategi menarik 

minat nasabah yang akan digunakannya untuk generasi X, Y dan Z. 

b Bagi akademisi 

Penelitian ini dimaksudkan kepada peneliti selanjutnya 

untuk menjadi rujukan dan menambah pengetahuan atau wawasan 

tentang bagaimana cara menarik minat nasabah untuk menggunakan 

BSI Mobile. 

c Bagi peneliti 

Diharapkan dapat menambah wawasan penulis mengenai 

strategi menarik minat nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. 

E. Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini disusun berdasarkan sistematika yang ada untuk 

mendapatkan garis besar serta informasi yang jelas tentang penelitian yang 

sedang di teliti oleh peneliti. 

BAB I Pendahuluan 

Bab ini menjelaskan tentang peristiwa dari sebuah permasalahan yang 

akan diteliti oleh peneliti dan perumusan masalah yang kemudian 

dilanjutkan dengan adanya batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penelitian. 
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BAB II Landasan Teori 

Bab ini berisi tentang penjelasan dari teori-teori yang digunakan peneliti 

sebagai landasan, telaah pustaka, kerangka berfikir dan hipotesis. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini berisi tentang jenis dan pendekatan penelitian, variabel penelitian, 

populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 

serta metode analisis data. 

BAB IV Analisis Data dan Pembahasan 

Di dalam bab ini berisi mengenai jenis dan pendekatan penelitian, variabel 

penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, serta metode analisis data. 

BAB V Penutup 

Dalam baba ini, penulis akan mengemukakan kesimpulannya berdasarkan 

dari data yang sudah diperolehnya, dan dari simpulan yang sudah 

dikemukakannya tersebut maka penulis mencoba menyampaikan saran 

yang nantinya dapat bermanfaat bagi masyarakat dan peneliti. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan dari data yang didapat dan setelah melalui proses 

pengolahan data, analisis data serta pembahasan pengaruh digital marketing, 

handling complaint dan word of mouth terhadap minat antargenerasi dalam 

menggunakan BSI Mobile, maka didapat kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel digital marketing, 

handling complaint, dan word of mouth terhadap minat antargenerasi 

dalam menggunakan BSI Mobile. Rasa minat tumbuh dari perasaan ingin 

memiliki sesuatu yang kuat dan kota Pekalongan yang terkenal dengan 

sebutan Kota Santri menjadi salah satu faktor para generasi berminat 

menggunakan BSI Mobile. 

2. Digital Marketing memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap minat antargenerasi dalam menggunakan BSI Mobile. Semakin 

baik digital marketing dimanfaatkan oleh BSI di Kota Pekalongan untuk 

menarik minat antargenerasi menggunakan BSI Mobile, maka dapat 

semakin meningkat pula minat penggunaan BSI Mobile.  

3. Handling Complaint memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap minat antargenerasi dalam menggunakan BSI Mobile. Generasi 

X, Y dan Z sekarang lebih menginginkan pelayanan yang cepat dan 

efisien. Artinya jika penanganan keluhan yang dirasakan generasi dalam 

menggunakan BSI Mobile dapat ditangani atau diatasi dengan baik dan 
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bijak secara cepat, maka keinginan dan keyakinan mereka dalam 

menggunakan BSI Mobile akan semakin meningkat. 

4. Word of Mouth memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

minat antargenerasi dalam menggunakan BSI Mobile. Artinya, hubungan 

sosial antargenerasi yang baik dapat menciptakan sebuah word of mouth 

dan menarik minat dalam menggunakan BSI Mobile. 
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B. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, diketahui bahwa 

penelitian ini memiliki keterbatasan. Keterbatasan tersebut diantaranya: 

1. Sampel yang terkumpul hanya 153 responden dan peneliti membutuhkan 

waktu berminggu-minggu untuk mendapatkan sebanyak 153 responden. 

2. Variabel yang digunakan dalam riset ini hanya mencakup 3 variabel saja, 

diantaranya variabel digital marketing, handling complaint, dan word of 

mouth. 

3. Keabsahan data yang diperoleh dapat dipengaruhi oleh fakta bahwa 

peneliti tidak mengetahui apakah responden jujur dalam mengisi atau 

menanggapi pertanyaan dari kuesioner yang diajukan. 
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C. Saran Teoritis dan Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diuraikan dan dijelaskan di 

atas serta kesimpulan yang sudah diperoleh, maka terdapat beberapa 

rekomendasi atau saran yang dapat disampaikan oleh peneliti yaitu sebagai 

berikut: 

1. Saran Teoretis 

a. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan jumlah 

sampel yang lebih besar lagi dikarenakan agar dapat mewakili populasi 

yang diketahui. 

b. Bagi peneliti lain diharapkan dapat menambah variabel baru, misalnya 

variabel kemudahan, variabel electronic word of mouth dll. Guna 

mengetahui hasil penelitian yang lebih luas mengenai permasalahan 

yang diteliti. 

2. Saran Praktis 

a. Pihak bank diharapkan dapat terus melakukan inovasi promosi pada 

BSI Mobile, agar informasi-informasi mengenai BSI Mobile dapat 

sampai ke khalayak generasi dan dapat meningkatkan minat 

penggunaannya. 

b. Pihak bank juga diharapkan dapat mempertahankan kualitas 

penanganan keluhan mengenai BSI Mobile terhadap nasabah, agar 

nasabah menjadi loyal dan dapat meningkatkan minat penggunaan BSI 

Mobile pada nasabah-nasabah yang lainnya. 
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