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Abstract

Bank Syariah Indonesia has a growing number of customers every year. The
increase in customers is not matched by the quality of service in the form of
customer satisfaction. Customer satisfaction is still an obstacle to maximizing
Islamic banks' profits. This study aims to examine the effect of marketing mix and
digital banking on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia Pekalongan
Pemuda Branch during the pandemic. The sample used was 99 respondents from
a population of 17,261. The sample uses an accidental sampling technique. The
method uses a questionnaire. Instrument testing, classical assumption analysis,
multiple linear regression analysis, and hypothesis testing were used to analyze
the data.The results of the analysis conducted on customer satisfaction at Bank
Syariah Indonesia Pekalongan Pemuda Branch during the pandemic, namely how
digital banking variables affect customer satisfaction, However, the marketing mix
has no effect on customer satisfaction.
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Abstrak

Bank Syariah Indonesia memiliki jumlah nasabah yang selalu bertambah di setiap
tahun. Peningkatan nasabah tidak diimbangi dengan kualitas pelayanan berupa
kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah masih menjadi kendala dalam
pemaksimalan bank syariah. Penelitian bertujuan menguji pengaruh marketing mix
dan digital Banking terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia
Cabang Pekalongan Pemuda di masa pandemi. Sampel yang digunakan 99
responden dari populasi sebanyak 17.261. Sampel menggunakan teknik
accidental sampling. Metode menggunakan kuesioner. Data dianalisa
menggunakan uji instrumen, analisis asumsi klasik, analisis regresi linear
berganda, dan uji hipotesis. Hasil analisis yang dilakukan terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda di masa
pandemi yaitu variabel digital banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Namun, marketing mix tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Kata Kunci: Marketing Mix, Digital Banking, Kepuasan Nasabah

Pendahuluan

Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang beroperasi
menurut prinsip syariah dan memiliki dua jenis yakni Bank Umum Syariah
(BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) (Amri et al, 2021,
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Said & Amiruddin, 2017). Dalam 1 tahun terakhir sebanyak 196 terdiri 14
Bank Umum (BUS), 20 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 162 Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) di Indonesia (www.bi.go.id, 2022).
Bank Syariah Indonesia atau disingkat dengan BSI sebagai salah satu
lembaga keuangan baru bagi masyarakat yang menjadi wacana untuk
mendorong perekonomian nasional (Thohari & Hakim, 2021). Dorongan
kuat menghasilkan kinerja BSI dengan munculnya single system yang
dioperasionalkan November 2021 yang menandai tahap akhir dan awal
peradaban baru bagi perbankan syariah di Indonesia. BSI mampu
menorehkan kinerja pada triwulan Ill 2021 dengan laba bersih Rp. 2,26
triliun yang artinya naik 37,01% dan Dana Pihak Ketiga mencapai Rp.
219,29 triliun (www.bankbsi.co.id, 2022).

Perkembangan yang masif sebagai upaya memuaskan pelanggan
melalui marketing mix dan digital banking di masa pandemi. Peran bank
dalam melayani berbagai kebutuhan masa pandemi dari hal terkecil hingga
terbesar seperti halnya memperhatikan kebutuhan nasabah untuk
memenuhi harapan sehingga memberikan kepuasan kepada nasabah
(Fida et al., 2020). Kepuasan nasabah merupakan konsep sentral wacana
bisnis dan manajemen dimana sebuah konsekuensi sebagai dimensi
kinerja pasar (Susilawaty & Nicola, 2020). Kepuasan yang diibaratkan cepat
dan berkualitas (Rachmatina & Sufriadi, 2020). Di Indonesia setidaknya
15% dari pasar pada tahun 2023 mengalami kenaikan pada nasabah
(Fernando et al., 2020). Namun, banyak nasabah tetap mempertanyakan
kualitas dan profesionalisme layanan bank syariah. Kepuasan menjadi
nyata jika produk dan layanan sesuai (Ramadhi et al., 2021; Alam & Al-
Amri, 2020).

Fakta pandemi berdampak pada pelayanan dan berimplikasi pada
kepuasan nasabah. Secara khusus hal ini segera mengubah seluruh aspek
aktivitas kehidupan secara drastis, seperti dalam aktivitas perbankan yang
harus dipersiapkan untuk perubahan dari pemasaran hingga manajemen
dalam bentuk pelayanan kepada nasabah yaitu secara digital. Proses
mengubah proses analog dan item fisik ke digital dikenal sebagai
digitalisasi. Digitalisasi adalah jalan masa depan (Tjendani et al., 2018).
Digitalisasi perbankan pada hakikatnya merupakan tujuan utama
pemerintah untuk memulihkan transisi ekonomi digital sektor perbankan
(Sedighimanesh et al., 2017). Yang dimaksud dengan layanan perbankan
digital adalah tindakan yang dapat dilakukan secara mandiri dengan
memanfaatkan sarana elektronik (Firdaus, 2020). Pelanggan mendapatkan
manfaat dari layanan perbankan digital dalam berbagai cara, termasuk
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informasi, pendaftaran, pembukaan rekening, komunikasi, penghentian
rekening, dan transaksi (Setiawan et al., 2020).

Kemudahan dalam memperoleh segala sesuatu melalui sarana
elektronik membedakan perbankan digital. Otoritas Jasa Keuangan pada
April 2020 mencatat telah terjadi peningkatan 320% menjadi 480% dalam
pengguanan transaksi melalui digital di masa pandemi (www.ojk.go.id,
2022). Peningkatan transaksi digital mampu memberikan kepuasan
terhadap nasabah (Ramdani et al., 2021). Penelitian yang dilakukan
Puspitadewi, 2019 mendeskripsikan bahwa layanan perbankan digital
berpengaruh positif terhadap efektifitas dan produktiftas sistem kerja
pegawai dengan menggunakan informasi website, accuracy, speed,
security yang ada dalam layanan perbankan. Penelitian oleh Politala et al.,
2020 dengan menerapkan digital banking memiliki daya tanggap terhadap
kebutuhan nasabah yang memberikan hal baik pada kepuasan. Penelitian
yang dilakukan oleh Setiawan et al., 2020 bahwa penerapan internet
banking dan digital banking mampu memberikan pengaruh kinerja
keuangan perbankan menjadi baik.

Dalam mengembangkan kebijakan dan kepuasan pemasaran yang
efektif, marketing mix bisa dikatakan kumpulan komponen yang saling
berhubungan dan relevan (Mardiyanto et al., 2021). Bauran pemasaran
dalam perbankan berkaitan dengan bagaimana barang-barang yang
dihasilkan oleh Bank Syariah Indonesia sangat relevan dalam kehidupan
sekarang ini dan kondisinya mudah dijangkau oleh semua kalangan.
Kemudian dengan memasang kualitas produk yang tidak berorientasi pada
keuntungan tetapi menjadi masalah, harga dapat dengan mudah dicapai
(Husniati Sya & Tontowi Jauhari, 2018).

Terkait dengan permasalahan keberadaan Bank Syariah Indonesia
yang masih cukup terbatas, diperlukan dorongan yang lebih kuat pada
sektor tersebut, karena keberadaan bank syariah harus tersebar secara
merata (Niharika, 2015). Selanjutnya, harus ada pendekatan yang matang
dan benar dalam mengiklankan atau memasarkan suatu produk untuk
promosi yang dilakukan bank syariah di masa pandemi. Penelitian oleh
Abbas, 2015 menjelaskan bahwa marketing mix memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Sya &
Jauhari, 2018 menjelaskan bahwa marketing mix dari produk, harga, dan
tempat berpengaruh terhadap kepuasan tetapi promosi yang dijalankan
berpengaruh negatif karena pada situasi pandemi. Fakta pandemi
memberikan dampak terhadap pelayanan dan berimplikasi pada kepuasan
nasabah maka perlu adanya bauran pemasaran guna mengetahui
efektifitas dan efisiensi produk bank syariah.
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Betapa penting melihat marketing mix dan digital banking perlu diteliti
dalam perkembangan bank syariah terutama dalam memberikan kepuasan
kepada nasabah. Melalui penelitian ini, peneliti memilih lokasi dan variabel
yang berbeda. Peneliti memilih lokasi penelitian di Bank Syariah Indonesia
Cabang Pekalongan Pemuda karena dinilai memiliki jumlah nasabah
dengan total asset terbanyak di wilayah pekalongan. Peneliti akan
mengetahui pengaruh marketing mix dan digital banking terhadap
kepuasan nasabah pada Bank Syariah Cabang Pekalongan Pemuda di
masa pandemi dari uraian yang disampaikan. Peneliti menjadikan
marketing mix dan digital banking sebagai independen variabel dan
kepuasan nasabah sebagai dependen variabel. Penelitian ini bertujuan
untuk menguiji variabel marketing mix dan digital banking di masa pandemi
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang
Pekalongan Pemuda.

Tinjauan Pustaka
Marketing Mix

Marketing mix adalah kumpulan dari tujuh komponen yang saling
berhubungan dan relevan di dalam perusahaan jasa (Setiawan et al., 2020;
Ramadhi & Amri, 2021). Elemen bauran pemasaran dalam industri jasa
setidaknya mencakup tujuh komponen (Dominici & Seaf, 2021). Tujuh
komponen ini yakni (1) produk, yang dimaksud adalah suatu barang, atau
jasa berupaa gagasan rancangan yang ditawarkan untuk memenuhi pasar,
dalam industri perbankan produk harus memiliki kualitas dan dipercaya
serta mendatangkan manfaat, dengan adanya segmen produk yang
diharapkan nasabah akan puas dan loyal; (2) harga, harga yang harus
dibayar atau uang yang dikeluarkan untuk mendapatkan produk, dalam
indutsri perbankan harga yang dimaksud seperti biaya administrasi, suku
bunga, dan saldo minimum rendah; (3) lokasi, penempatan produk yang
tersedia bagi konsumen dan sebagai aktivitas penyampaian produk kepada
konsumen, pemilihan lahan yang memadai dan suasana ruangan nyaman;
(4) promosi, aktivitas penyampaian informasi produk dan membujuk atau
mengajak untuk membeli produk; (5) proses, prosedur yang dijalankan
pada industry bank harus actual, mekanisme, dan rutinitas mobilitasi,
proses dalam perbankan seperti pembukaan rekening, penarikan,
mengurus giro atau deposito; (6) people (orang), karyawan atau pegawai
menunjukan sikap yang ramah kepada nasabah, bentuk pelatihan juga
harus didukung guna tercipta pelayanan yang berkualitas; (7) fisik, nilai
tambah suatu produk dari konsumen, bangunan, logo, jarak, dan jarak
adalah salah satu bentuk fisik pada industri perbankan.
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Bauran Pemasaran telah memainkan pengaruh besar dalam
pembentukan ilmu manajemen pemasaran sebagai prinsip utama
komersial (Dominici & Seaf, 2021). Menurut Tobing, dkk (2016) pencarian
sasaran pasar dinamakan bauran pasar. Bauran pemasaran dalam
perbankan mengacu pada bagaimana produk-produk Bank Syariah
Indonesia sangat relevan dalam kehidupan saat ini, dan kondisinya mudah
diakses oleh semua kalangan (Moller, 2006). Kemudian, dengan
memasang kualitas produk yang tidak berorientasi pada keuntungan tetapi
menjadi maslahah, harga dapat dengan mudah dicapai (Sya & Jauhari,
2018).

Digital Banking

Proses mengubah proses analog dan item fisik ke digital dikenal
sebagai digitalisasi. Digitalisasi adalah jalan masa depan (Tjendani et al.,
2018). Digitalisasi perbankan pada hakikatnya merupakan tujuan utama
pemerintah untuk memulihkan transisi ekonomi digital sektor perbankan
(Sedighimanesh et al., 2017). Yang dimaksud dengan layanan perbankan
digital adalah tindakan yang dapat dilakukan secara mandiri dengan
memanfaatkan sarana elektronik (Firdaus, 2020). Pelanggan mendapatkan
manfaat dari layanan perbankan digital dalam berbagai cara, termasuk
informasi, pendaftaran, pembukaan rekening, komunikasi, penghentian
rekening, dan transaksi (Nguyen, 2020). Semua operasi dan layanan
perbankan tradisional diubah menjadi lingkungan digital melalui perbankan
digital. Regtech, data, blockchain, API, saluran distribusi, dan teknologi
adalah bagian dari perbankan digital, yang mencakup inovasi dalam
layanan keuangan untuk pelanggan dan pelanggan komersial seputar
seluler, digital, Al, dan strategi pembayaran, serta regtech, data, blockchain,
API, saluran distribusi, dan teknologi (Constantinidesi, 2006). Kemudahan
dalam memperoleh segala sesuatu melalui sarana elektronik membedakan
perbankan digital. Beberapa layanan digital yang ditawarkan Bank Syariah
Indonesia yakni seperti BSI Smart Agent, BSI Smart Agen, BSI| Mobile, BSI
Aisyah, E-Mas dan Gadai Emas, BSI JadiBerkah.id, BSI AT, CRM, BSI
Merchant Business, BSI APl Platform, BSI Cardless Withdrawal, BSI
Payment Pointm, BSI Qris, Buka Reekening Online, BSI Net, BSI mitra
Guna, BSI Debit OTP, BSI Debit Card, Deposito Mobile, Griya Hasanah
Online (www.bankbsi.co.id,c 2022).

Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah ialah konsep bisnis dan manajemen (Susilawaty
& Nicola, 2020). Nasabah memiliki kepuasan jika dilayani secara cepat dan
berkualitas (Rachmatina & Sufriadi, 2020). Pelanggan yang puas berbagi
positif pengalaman mereka dengan orang lain dan menjadi sumber iklan
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mulut ke mulut. Pelanggan yang tidak puas berbagi kata-kata negatif dari
mulut mulut dan mungkin beralih ke product atau layanan lain di sisi lain
(Aisyah, 2018). Di Indonesia setidaknya 15% dari pasar pada tahun 2023
mengalami kenaikan pada nasabah (Fernando et al., 2020). Namun,
banyak nasabah tetap mempertanyakan kualitas dan profesionalisme
layanan bank syariah. Kepuasan berkembang jika produk dan layanan
sesuai (Alam & Al-Amri, 2020). Penelitian yang dilakukan Mutiara (2016)
mengemukakan bahwa dibalik nasabah yang puas pasti akan
mempengaruhi loyalitas nasabah. Hal ini diujikan bahwa kepuasan
nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Dalam
penelitian Ade, 2019 mengindikasi variabel brand image dan relationship
marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan
nasabah. Hal ini menjadikan bahwa tingkat kepuasan sangat meyakinkan
untuk membuat nasabah menjadi loyal di BPR Syariah Artha Amanah
Ummat Ungaran.
Pandemi COVID-19

Coronavirus Disease 2019 atau COVID-19 merupakan bentuk
penyakit yang baru disebabkan oleh virus yang menyerang pada paru-paru
(Malik et al., 2020). Tiongkok menjadi negara pelopor adanya virus ini sejak
November 2019. Virus ini diakui sebagai virus mematikan oleh Organisasi
Kesehatan Dunia (WHO) dengan total kasus mencapai 3.116.398 per 2020
dengan kematian 217.153 jiwa. Di negara Kawasan Asia Tenggara,
Indonesia menjadi negara peringkat pertama dengan capaian kasus paling
tinggi (Sari et al.,, 2021). Kementrian Kesehatan Republik Indonesia
mengidentifikasi kasus pertama berada di DKI Jakarta 4.092 kasus dan 370
kematian dengan  ditotalkan angka kasus tembus  9.771
(www.kemenkes.go.id, 2022).

Kasus Covid-19 memberikan pengaruh yang luar biasa terhadap
perkembangan ekonomi. Terutama di industri perbankan syariah. Pada
Januari 2020 ada beberapa wilayah khususnya jawa dengan jaringan
kantor sebanyak 1.922 mengalami sistim yang terhambat dikarenakan
wilayah zona merah untuk mengurangi akses mobilitas (Fauzi & Anjani,
2021). Penelitian oleh Malik et al., 2020 yang membahas industri keuangan
mikro di tengah pandemi. Hasil yang dilakukan pada penelitian ini bahwa
industri keuangan mikro banyak yang colabs di tengah pandemi. Lalu pada
penelitian yang dilakukan Korzeb & Samaniego-Medina, 2019 disimpulkan
bahwa manajemen strategi operasional bank syariah pada masa pandemi
dari sisi penghimpunan dana Bank Umum Syariah secara nasional
menurun dari 236.447 miliar di bulan Februari menjadi 234.240 Miliar di
Maret 2020.
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Metode Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian explanation research yang akan
membuktikan hubungan variabel bebas yakni marketing mix dan digital
banking dengan variabel terikat yaitu kepuasan nasabah. Melihat tingkat
eksplanasi merupakan bentuk asosiatif yang didasarkan pada analisis data
kuantitatif. Tempat penelitian dilakukan di Kantor Cabang Bank Syariah
Indonesia Pekalongan beralamat Jalan Pemuda Nomor 52 Kota
Pekalongan.

Menurut Sugiyono, 2018 populasi merupakan bentuk keseluruhan
atas jumlah objek atau subjek yang memiliki karakteristik dan kualitas
berdasarkan keputusan peneliti dan ditarik kesimpulan. Berdasarkan hasil
dari wawancara diketahui populasi yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 17.261 nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang Pekalongan
Pemuda yang terdaftar (Sisca Novita, 2021). Sementara sampel penelitian
ini menggunakan teknik accidental sampling dimana penentuan sampel ini
secara kebetulan yang bisa digunakan cocok sebagai sumber akurat.
Tingkat kesalahan yang digunakan 10% dihasilkan dengan menggunakan
rumus slovin menghasilkan sampel 99,45 dibulatkan menjadi 99 sampel.

Jenis data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.
Data primer yang digunakan berupa wawancara dan penyebaran kuesioner
terhadap nasabah. Data sekunder yang digunakan berupa studi literature.
Sumber data berasal dari wawancara dan instrument kuesioner yang
tersebar kepada nasabah serta dokumentasi dan literatur yang terkait.
Teknik Pengumpulan Data menggunakan dua jenis yaitu: 1) Studi literatur.
Penelitian yang dilakukan memperoleh data dan informasi yang diperoleh
dari buku-buku, hasil penelitian sebelumnya seperti jurnal, skripsi, tesis, dan
bahan bacaan yang lain, 2) Lapangan dengan dokumentasi, wawancara,
kuesioner. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data berupa
studi lapangan dengan menghasilkan dokumentasi, wawancara, dan
penyebaran kuesioner. Terakhir analisis data yang digunakan adalah
regresi linear berganda dengan dibantu software SPSS 24.

Adapun kerangka penelitian sebagai berikut.
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Gambar 1. Kerangka Penelitian

Hasil dan Pembahasan

Hasil
Tabel 1
Korelasi dan Determinasi
Model Summary

R Square Adjusted R | Std. Error of | Durbin-
Model R 9 Square the Estimate | Watson
1 2512 .063 .044 3.28919 1.444
a. Predictors: (Constant), DIGITAL BANKING, MARKETING MIX
b. Dependent Variable: KEPUASAN

Sumber: Olah SPSS (2022)

Tabel 1 menunjukan koefisien korelasi linier yang dihasilkan marketing
mix dan digital banking terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,251 memiliki
hubungan yang rendah dengan variabel dependen karena nilai R tidak
mendekati 1. Dengan demikian, 93,7% variabel kepuasan nasabah
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Tabel 2
Uji F
ANOVA
Sum of Mean .
el Squares i Square s S
1 Regression 70.422 2 35.211 3.255 .043°
Residual 1049.418 97 10.819
Total 1119.840 99

a. Dependent Variable: KEPUASAN

b. Predictors: (Constant), DIGITAL BANKING, MARKETING MIX

Sumber: Olah SPSS (2022)
Hasil menunjukan variabel X1 dan X2 dengan nilai signifikan

0,043<0,05 terhadap kepuasan nasabah.

Tabel 3
Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients

Unstandardized Standéardlze

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 19.298 4.078 4.733 .000
MARKETING MIX .065 .094 .069 .698 487
DIGITAL BANKING 426 .180 234 2.368 .020

a. Dependent Variable: KEPUASAN
Sumber: Olah SPSS (2022)
Hasil menunjukan formula untuk penelitian ini, yaitu Y=

19.298+0,065X1+0,426X2. Peningkatan nilai konstanta sebesar 19.298
nilai kepuasan nasabah sebesar 1 unit. Peningkatan nilai marketing mix
sebesar 0,065 akan meningkatkan nilai kepuasan nasabah. Peningkatan
nilai digital banking sebesar 0.426 akan meningkatkan nilai kepuasan
nasabah.

Sementara dari hasil uji t menunjukan variabel marketing mix (X1)
tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Nilai signifikan T
hitung>T tabel yakni 0,487>0,05 maka HO dan Ha ditolak. Variabel digital
banking (X2) memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah dan
positif. Nilai signifikan Thitung<Ttabel yakni 0,020<0,05 maka HO diterima
dan Ha diterima.

Pembahasan

Pembahasan penelitian dapat diketahui bahwa hubungan di antara
kepuasan nasabah dengan marketing mix dan digital banking memiliki
pengaruh yang masih rendah disebabkan marketing mix atau bauran
pemasaran belum merata. Hasil ini terlihat dari signifikasi nilai variabel
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marketing mix yang tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasan
nasabah di masa pandemi. Di sisi lain digital banking memberikan pengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang
Pekalongan Pemuda di masa pandemi dan telah dilakukan perhitungan
secara sistematis. Jadi kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia Cabang
Pekalongan Pemuda dipengaruhi oleh digital banking.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, maka kesimpulan yang ditarik adalah
sebagai berikut (1) marketing mix tidak berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Syariah Indonesia di masa pandemi, (2) digital banking
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia di
masa pandemi. Berdasarkan hasil penelitian, diberikan beberapa saran
yakni untuk meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Syariah
Indonesia di masa pandemi perlu adanya inovasi terbarukan dalam
pengembangan marketing mix dan menyikapi perkembangan zaman
terutama dalam pelayanan secara digital.
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