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ABSTRAK

PENGARUH PEMANFAATAN MEDIA SOSIAL INSTAGRAM TERHADAP
CUSTOMER ENGAGEMENT BANK BTPN SYARIAH

Oleh

Meira Ayu Lestari

Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui bagaimana pengaruh pemanfaatan media
sosial Instagram terhadap customer engagement Bank BTPN Syariah. Berangkat dari
tujuan tersebut maka penelitian ini memanfaatkan metode penelitian kuantitatif
dengan teknik analisis regresi linier sederhana. Pengujian hipotesis menggunakan uji
t (persial) dan teori yang digunakan ialah teori interaksi sosial George Simmel.
Populasi dalam penelitian yaitu customer yang aktif mengikuti dan pernah
berinteraksi dengan akun Instagram Bank BTPN Syariah dengan jumlah sampel 100
responden serta data yang dikumpulkan menggunakan skala likert 5 point. Alat bantu
pengujian yang digunakan adalah program SPSS versi 27.0. Dari hasil penelitian ini
diperoleh bahwa terdapat pengaruh pemanfaatan media sosial instgram terhadap
customer engagement sebesar 63,9%. Pengujian hipotesis menggunakan uji t
menunjukan taraf siginifikan sebesar 0,001 <0,05. Hasil tersebut mendapat pengaruh
signifikan dan positif yang artinya bahwa semakin tinggi pemanfaatan media sosial
Instagram yang dilakukan oleh Bank BTPN Syariah maka akan semakin tinggi juga
pengaruh dari customer engagement.

Kata kunci : Media Sosial Instagram, Customer Engagement, Interaksi sosial



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF INSTAGRAM SOCIAL MEDIA UTILIZATION ON
CUSTOMER ENGAGEMENT OF BTPN SYARIAH BANK

By

Meira Ayu Lestari

This study aims to determine how the influence of Instagram social media
utilization on customer engagement of BTPN Syariah Bank. Departing from these
objectives, this research utilizes quantitative research methods with simple linear
regression analysis techniques. Hypothesis testing uses the t test (persial) and the
theory used is George Simmel's social interaction theory. The population in the
study were customers who actively followed and had interacted with the BTPN
Syariah Bank Instagram account with a sample size of 100 respondents and the data
collected using a 5-point Likert scale. The testing tool used is the SPSS version
27.0 program. From the results of this study, it was found that there was an effect of
instgram social media utilization on customer engagement of 63.9%. Hypothesis
testing using the t test shows a significance level of 0.001 <0.05. These results have
a significant and positive effect, which means that the higher the utilization of
Instagram social media carried out by BTPN Syariah Bank, the higher the effect of
customer engagement.

Keywords: Instagram Social Media, Customer Engagement, Social Interaction
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l. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Internet telah mengubah cara manusia dalam berkomunikasi yang disebabkan oleh
perkembangan teknologi dan informasi. Dengan jaringan internet terciptalah media
sosial yang dapat diakses oleh siapapun dari kalangan manapun. (Malita, 2010)
mengatakan salah satu media online yaitu media sosial dapat digunakan sebagai
tempat untuk menambah jaringan, berinteraksi satu sama lain, berkomunikasi dan
berbagi hal-hal yang dapat dibagikan. Singkatnya, media sosial merupakan
platform yang menyediakan konten sosial sehingga banyak orang yang dapat
menggunakannya. Dari sisi yang berbeda, media sosial dapat dikatakan sebagai
salah satu cara baru artinya, dengan media sosial seseorang dapat mengubah gaya
bacaannya, dapat menemukan suatu informasi tententu serta dapat berbagi suatu
informasi atau berita. Media sosial dapat didefinisikan sebagai perpaduan antara
sosiologi dan teknologi dimana masyarakat dapat bersosialisasi menggunakan

media digital teknologi yang lebih modern.

Januari 2023 pengguna media sosial di seluruh dunia ada 4,76 miliar. Dari total
populasi dunia saat ini setara dengan 59,4%. Sedangkan, pada tahun 2023, jumlah
pengguna aktif media sosial Instagram di Indonesia berjumlah 167 juta pengguna
atau sebesar 60,4% dari total populasi di Indonesia (We Are Social, 2023). Pada
tahun 2023 pengguna terbanyak Platform media sosial di Indonesia dapat

ditampilkan pada gambar berikut ini :



Gambar 1.1 Data Media Sosial 2023
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Dari data diatas, dapat dilihat bahwa persentase peminat dan pengguna tertinggi
media sosial yang digunakan ialah whatshap, instagram, facebook, tiktok.
Whatshap mendapat angka persentase pertama sebesar 92,1%. Trisnani (2017)
mengatakan bahwa Whatsapp dapat digunakan sebagai media berkomunikasi
dalam menyampaikan informasi melalui pesan-pesan cepat diterima oleh tujuan
atau sasaran. Whatshap merupakan media sosial yang jangkauanya kurangluas
dikarenakan hanya dapat dilihat oleh seseorang yang sama-sama menyimpan
kontak satu sama lain. Hal tersebutpun masih dapat disetting oleh pengguna untuk
mempersempit jangkauannya lagi dengan cara menyembunyikan postingan dari
orang-orang tertentu. Sedangkan, pengguna instagram mendapat angka persentase
sebesar 86,5%. Hal ini menunjukan bahwa sebagian besar masyarakat Indonesia
memiliki aplikasi Instagram di Smartphonenya sehingga media sosial yang relevan
digunakan untuk media promosi salah satunya ialah instagram. Keunggulannya
dalam mengunggah foto dan video secara luas memudahkan kegiatan promosi
dapat berjalan secara efisien. Sedangkan persentase media sosial lainnya walaupun
memiliki kegunaan yang sama vyaitu sebagai media sosial namun dalam

memperoleh jangkauan atau jaringan memiliki perbedaan dengan instagram.
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Menurut Macarthy (2015) Instagram merupakan aplikasi media sosial yang didasari
kepada seseorang yang gemar dengan fitur-fitur yang dapat dijadikan media untuk
mengabadikan foto dan video dengan visual yang menarik agar dapat diposting ke
halaman feed Instagram yang kemudian postingan tersebut dapat disukai oleh
banyak orang. Untuk kegiatan promosi dapat menggunakan media sosial instagram.
Perkembangan yang terjadi pada teknologi tentunya mengubah cara perusahaan
dalam melakukan suatu bisnis dan dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan,
pemasok dan pemangku kepentingan lainnya, serta dapat meluas menjadi lebih
global. Dapat dikatakan salah satu platform media sosial yang dapat digunakan

sebagai alat aktivitas pemasaran secara online yaitu instagram.

Menurut Utami (2012) penggunaan internet yang semakin tinggi semakin
memberikan manfaatnya pada bidang marketing, sehingga pemasaran online mulai
dikenal sejalan dengan semakin populernya penggunaan internet. Pemasaran dan
promosi menggunakan media sosial dapat meningkatkan minat seseorang sehinga
dapat menciptakan kepercayaan pada customer untuk terlibat dalam menggunakan
suatu barang atau jasa yang dipromosikan. Sebagian besar menganggap bahwa
mencari informasi melalui media sosial dapat menghemat waktu dan tenaga. Selain
itu, customer dapat terlibat dalam memberikan jawaban atau respon yang cepat
dengan media sosial. Agar dapat menjalin suatu hubungan antar personal untuk
pemakai Instagram, pastinya diperlukan interaksi serta komunikasi bagi para

pemakainya (Sari, 2021).

Berdasarkan penelitian Narayanan (2015) menyatakan bahwa Indonesia menjadi
salah satu negara yang menggunakan Instagram yaitu pada rentang usia 18-34 tahun
sebesar 89%. Ada 50% dari 89% pengguna aktif Instagram yang mengakses
Instagram setiap harinya menurut penelitian ini. Hal ini membuktikan bahwa
Instagram dapat dimanfaatkan sebagai kesempatan besar untuk untuk melakukan
promosi bagi Perusahaan terhadap produk maupun jasa yang mereka miliki.
Selanjutnya, Nurcahyani (2020) dalam penelitiannya mengatakan instagram
memiliki pengaruh terhadap minat nasabah dalam menggunakan bank syariah.
Selanjutnya, penelitian Indriani & Fahlevi (2020) menyatakan bahwa instagram
efektif digunakan untuk pemasaran Bank syariah yaitu apabila digunakan sebagai

media komunikasi dan media promosi dengan nasabah BNI Syariah.



Selanjutnya, Marketing Science Institute (2010) melakukan penelitian mengenai
pengertian dari customer engagement adalah kegiatan yang dilakukan untuk
membangun, menciptakan, dan meningkatkan hubungan antara konsumen dengan
merek produk. Pemanfaatan media sosial dapat membuat komunikasi yang terjadi
menjadi dua arah yaitu antara perusahaan dengan customer. Customer yang
dimaksud dalam penelitian ini ialah pelanggan dari Bank BTPN Syariah yaitu
nasabah. Sedangkan, penelitian ini meneliti tentang interaksi saling mempengaruhi
antar bank BTPN Syariah dengan customer bank BTPN Syariah yang merupakan
sebagai nasabah. Kepercayaan customer dapat diciptakan dengan membangun
image baik pada media sosial yang dimiliki. Untuk melakukan pendekatan
customer engagement Instagram saat ini banyak digunakan sebagai media sosial

yang dapat menjadi media untuk customer dapat berinteraksi dengan Perusahaan.

Hal ini didukung dengan penelitian Yanis dkk, (2019) didalam penelitian tersebut
dikatakan bahwa dari total responden yang diuji oleh peneliti tersebut. Memperoleh
hasil terdapat pengaruh antara Content Marketing Instagram terhadap Customer
Engagement mendapat persenase sebesar 68.4% yang sisanya dapat dipengaruhi

oleh faktor lainnya seperti faktor harga, promosi, tempat serta faktor lainnya.

Pemasaran dengan memanfaatkan media sosial juga dilakukan oleh perusahaan-
perusahaan perbankan diseluruh dunia tidak terkecuali terjadi di Indonesia. Laksana
(2019) mengatakan promosi merupakan komunikasi yang dilakukan oleh penjual
dengan pembeli dari informasi yang tepat bertujuan untuk mempengaruhi
customer untuk saling mengenal sehingga ada kemauan untuk menggunakan serta
mengingat produktersebut. Saunders (2003) mengatakan promosi adalah cara bank
untuk mempertahankan customer untuk tetap menabung pada bank tersebut. Maka,
kegiatan promosi dapat terjadi karena adanya pola interaksi sosial yang terjadi.
Perusahaan bank harus memanfaatkan promosi dimedia sosial dengan baik yaitu
dengan memperhatikan target yang ingin dicapai serta membuat konten dan
informasi yang tersampaikan dengan baik kepada calon nasabah serta membangun

customer engagement.

Bank BTPN Syariah merupakan anak perusahaan BTPN yang bergerak di bidang
perbankan syariah. BTPN Syariah merupakan bank umum syariah yang bergerak

pada pengembangan keuangan inklusif serta memberikan pelayanan bagi
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pemberdayaan nasabah masyarakat inklusi di Indonesia. Bank ini memiliki
program perberdayaan masyarakat yang meningkatkan UMKM, maka diperlukan
pengetahuan sosial digitalisasi. Dengan adanya media sosial instagram, diharapkan
masyarakat dapat mengakses informasi secara optimal serta dapat menjalin

customer engagement.

Dalam melihat pengaruh media sosial instagram terhadap customer engagement
bank BTPN Syariah maka peneliti melihat adanya pola interaksisosial yang
dilakukan antara pihak-pihak bank, nasabah bank dan pengikut instagram bank
BTPN Syariah. Dalam perspektif teori interaksi sosial George Simmel mengatakan
bahwa proses terjadinya interaksi dapat dibedakan berdasarkan kepentingan
maupun tujuan tertentu. Suatu Masyarakat melakukan pola hubungan dengan
Masyarakat lain dikarenakan memiliki tujuan tertentu yang mungkin sama. Dari
tujuan yang ingin dicapai tersebut maka terbentuklah pola-pola hubungan yang
terjalin yang kemudian akan muncul hubungan yang saling mempengaruhi,
memperbaiki dan mengubah prilaku satu individu satu dengan individu lainnya

begitupun sebaliknya.

Dari latar belakang diatas, peneliti melihat bahwa ada hal menarik terkait media
sosial instagram dan customer engagement yang saling mempengaruhi. Maka,
dapat diambil keputusan penelitian ini berjudul “Pengaruh Pemanfaatan Media

Sosial Instagram Terhadap Customer Engagement Bank BTPN Syariah”.

1.2 Rumusan Masalah

Perumusan masalah berdasarkan latar belakang masalah yang sudah dijabarkan
diatas yaitu : Bagaimana pengaruh pemanfaatan media sosial instagram terhadap

customer engagement pada bank BTPN Syariah?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah yang disebutkan diatas yaitu :
Untuk mengetahui pengaruh pemanfaatan media sosial instagram terhadap

customer engagement pada bank BTPN Syariah.



1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat yaitu antara lain :

1. Secara teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi dan bahan
pertimbangan bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan mengenai Pengaruh
pemanfaatan media sosial Instagram terhadap customer engagement Bank

BTPN Syariah.

2. Secara praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengetahui pengaruh pemanfaatan media
sosial Instagram terhadap customer engagement serta dapat memberikan
informasi atau masukan untuk Bank BTPN Syariah maupun Perusahaan sejenis

agar dapat meningkatkan customer engagement.



1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Teori Interaksi Sosial

Dalam membangun hubungan baik secara langsung maupun yang dilakukan secara
virtual membutuhkan suatu timbal balik atau balasan atas suatu tindakan. George
Simmel memberi pandangan tentang interaksi timbal balik pada masyarakat.
Simmel menggunakan pendekatan sosiasi, yang berarti suatu Masyarakat terbentuk
karena individu satu dengan individu lainnya saling berhubungan bahkan juga
saling mempengaruhi. Ia mengatakan bahwa Masyarakat lebih dari sekedar

perkumpulan individu melainkan merupakan pola interaksi antar individu.

Interaksi sosial adalah tindakan sosial bersifat timbal balik yang dilakukan dengan
cara berkomunikasi dan berinteraksi antara dua orang atau lebih. Interaksi sosial
juga dapat dilakukan melalui alat komunikasi virtual seperti gadget yang banyak
digunakan pada era modern saat ini dan tidak hanya dapat dilakukan secara
langsung. Interaksi sosial terjadi dikarenakan setiap individu sadar bahwa individu

lain dapat memicu berbagai perubahan perasaan atau pemikiran.

Dalam melihat pola interaksi sosial maka terdapat macam-macam interaksi sosial

antara lain:

1. Interaksi sosial yang dilakukan oleh individu dengan individu lain.

2. Interaksi sosial yang dilakukan oleh individu dengan kelompok.
3. Interaksi sosial yang dilakukan oleh kelompok dengan individu yang

bersifat saling mempengaruhi.

Dalam penelitian ini, interaksi sosial yang terjadi ialah interaksi antara kelompok
dengan individu yaitu interaksi yang diciptakan oleh pihak bank yang kemudian
akan menimbulkan respon individu yaitu pengguna Instagram yang memberikan

respon terhadap pelayanan perusahaan maka terjadilah interaksi sosial yang terjalin



antara keduanya. Selanjutnya, agar suatu interaksi dapat berlangsung maka
diperlukannya suatu ketentuan-ketentuan yang dapat menjadi faktor terjadinya
interaksi soaial. Faktor-faktor yang mendasari akan terjadinya interaksi sosial antara

lain:
1. Faktor Imitasi

Imitasi yaitu meniru baik berupa kegiatan, tingkah laku, gerak-gerik seseorang
atau kelompok kemudian menjadikannya hal tersebut milik sendiri. Dengan
adanya imitasi akan menjadikan seseorang mengetahui tingkah laku orang lain
yang kemudian ia akan bertingkah laku sama dengan menirunya. Imitasi dapat
berlangsung melalui media sosial yang sekarang lebih mudah diakses oleh
siapapun dengan mudah. Dalam penelitian ini imitasi dicontohkan oleh
pengguna Instagram ingin mengikuti sosial media Instagram BTPN Syariah
karena melihat postingan yang diunggah akun Instagram BTPN Syariah
informatif dan menarik perhatian yang kemudian ia tertarik untuk bergabung

dengan bank BTPN Syariah.
2. Faktor Sugesti

Sugesti adalah kegiatan mempengaruhi orang lain untuk menerima hal yang
dipercaya atau dianut olehnya. Seseorang akan tersugesti bahwa tindakan yang
orang lain perbuat merupakan perbuatan yang benar tanpa mengkritik dan
menilai benar atau salahnya. Dalam penelitian ini salah satu contoh faktor ini
dapat terjadi apabila mayoritas pengikut Instagram membagikan pengalaman
baik menggunakan BTPN Syariah dimedia sosial Instagram maka pengikut
Instagram BTPN Syariah lainnya akan tersugesti dengan pengguna lain yang
juga membagikan pengalamannya menggunakan bank BTPN Syariah tanpa
mengkritik.

3. Faktor Identifikasi

Identifikasi merupakan dorongan dan kecenderungan untuk menjadi sama
dengan orang lain karena mereka beranggapan bahwa dirinya atau apa yang
dilakukan olehnya tidak sebaik orang lain maka ia akan terdorong untuk
melakukan hal yang sama. Masyarakat melakukan identifikasi sangat penting,

dalam kehidupan bermasyarakat untuk menciptakan interaksi yang baik dalam
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kehidupan sehari-hari maka proses identifikasi sangat penting untuk dilakuakan
karena dalam proses identifikasi Masyarakat dapat memperbaiki sesuatu yang
kurang dalam dirinya sehingga dapat menjadikan dirinya lebih baik. Dalam
penelitian ini salah satu contoh ini dapat terjadi apabila ada pengikut Instagram
BTPN Syariah yang sedang berlangganandengan bank lain kemudian ia merasa
bahwa bank BTPN Syariah lebih baik dibandingkan dengan bank lain. Maka, ia
akan lebih terdorong untuk bergabung dengan Bank BTPN Syariah.

4. Faktor Simpati

Simpati dapat diartikan sebagai perasaan tertarik pada seseorang berdasarkan
penilaian perasaan dan tidak atas dasar logis rasional. Simpati artinya seseorang
tertarik dengan orang lain berdasarkan cara bertingkah laku sehingga dapat
menimbulkan keinginan menjalin relasi dengan orang lain. Dalam penelitian ini
salah satu contohfaktor simpati akan terjadi jika pengikut Instagram BTPN
Syariah melihat postingan Instagram BTPN Syariah dengan visi-misi yang
berbeda dengan bank lainnya. Misalnya, bank BTPN Syariah merupakan bank
yang mengembangkan UMKM untuk mengubah kehidupan rakyat Indonesia
menjadi lebih Sejahtera. Kemudian, mereka merasa simpati dengan bank BTPN
Syariah menggunakan perasaan bukan berdasarkan pikiran logis yang mereka
miliki.
Landasan teori yang digunakan pada penelitian yang akan dilakukan ini yaitu teori
interaksi sosial yang dikemukakan oleh George Simmel. Teori ini digunakan karena
dapat berimplikasi terhadap interaksi sosial yang memberikan pengaruh atau timbal
balik antara individu maupun kelompok. Interaksi sosial pada penelitian ini yang
akan dikaji ialah mengenai interaksi yang dilakukan oleh Bank BTPN Syariah
terhadap customernya pada media sosial instagramnya. Maka, teori ini dapat
menjadi landasan teori pada pengaruh pemanfaatan media sosial instagram terhadap

customer engagement.

2.2 Media Sosial Instagram

Thoyibie (2010) mengatakan, media sosial adalah konten yang menyajikan
informasi sehingga dapat dengan mudah untuk diakses melalui internet dengan

memanfaatkan teknologi. Media sosial merupakan sebuah tempat untuk berbagi
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serta mempresentasikan diri dengan membentuk ikatan sosial. Hubungan yang

terbentuk dapat berupa hubungan personal, kelompok maupun kegiatan bisnis.

Menurut Kartika (2013) media sosial adalah wadah atau alat bantu yang banyak
digunakan oleh masyarakat saat ini. Dengan menyediakan layanan komunikasi
sosial media sosial menjadi sangat popular dikarenakan memberikan kemudahan
dalam bertukar informasi serta dapat menghubungan individu satu dengan individu
lainnya secara online. Media ini biasanya dijadikan tempat berkumpul untuk

melakukan berbagai kegiatan seperti berinteraksi untuk bertukar informasi.

Menurut Erdogmus & Cicek (2012) Media sosial dapat dimanfaatkan sebagai media
promosi karena dalam promosi terdapat interaksi yang saling mempengaruhi
didalamnya. Media sosial dimanfaatkan sebagai pemasaran yang artinya dijadikan
sebagai pemberdayaan individu untuk memperbesar dan memperluas saluran sosial
online dibandingkan dengan salurantradisional yang mungkin belum memiliki
saluran yang luas dalam mempromosikan web maupun situs, produk ataupun jasa

yang ingin dipromosikan..

Kotler & Keller (2012) mengatakan bahwa media sosial dapat dijadikan sebagai
sarana penyampaian informasi berupa gambar, teks, video, maupun audio bagi
perusahaan dengan customer serta sebaliknya. Pemasaran menggunakan media
sosial dapat membentuk pemasaran yang dapat menyebebabkan kesadaran bagi
customer dalam menilai dan memberikan pengakuan terhadap produk atau jasa
yang dipromosikan. Dalam penggunaan media sosial sebagai media promosi,
terdapat empat indikator yang perlu diperhatikan menurut Heuer (2010) antara lain:

1. Context

Menurut Heuer (2010) Confext merupakan suatu cara untuk menyampaikan
informasi atau pesan kepada seseorang dengan penggunaan tata bahasa maupun
isi pesen tersebut. Dalam penerapan ini biasanya dapat dilihat melalui postingan
yang diunggah oleh sebuah akun Instagram yang ingin membagikan informasi

serta berinteraksi denganpengguna media sosial lainnya.

Hal ini didukung juga oleh Solis (2010) yang mengatakan bahwa context
merupakan cara merangkai sebuah kata dengan memperhatikan isi pesan, tata

bahasa ataupun bentuk menjadi sebuh informasi atau cerita yang menarik dan
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dapat dimengert. Perusahaan harus memperhatikan isi dari pesan maupun
penggunaan bahasa yang akan disampaikan seperti pemilihan kata-kata yang
jelas untuk menerangkan sebuah informasi dan juga Bahasa yang mudah

dimengerti serta menarik.

Menurut Indika dan Jovita (2017) Context merupakan penyampaian pesan dan
informasi dimana seseorang menggunakan bahasa untuk membentuk sebuah
cerita. Kemudian, Syahbani dan Widodo (2017) mengatakan hal yang serupa
Context (konteks), adalah bagaimana seseorang dalam membentuk sebuah
informasi atau cerita dalam bentuk pesan berdasarkan isi pesan, dan Bahasa

yang digunakan dalam penyampain pesan tersebut.

Berdasarkan pengertian dari berbagai ahli diatas diartikan bahwa context
merupakan cara penyampaian informasi yang ingin disampaikan oleh BTPN
Syariah untuk sampai kepada customer dari BTPN  Syariah. Dengan
penyampaian tersebut diharapkan informasi yang disampaikanakan diterima
dengan baik sebagai informasi yang informatif dan menarik untuk customer

yang mengikuti Instagram BTPN Syariah.
2. Communication

Menurut Heuer (2010) Communication, adalah cara dalam menunjukkan,
membuatkan, mendengarkan dan merespon pesan pada seseorang agar
seseorang dapat merasa nyaman serta pesan tersampaikan dengan baik. Hal ini
juga didukung oleh Solis (2010) mengatakan bahwacommunication merupakan
bagaimana cara penyampaian sebuah informasi atau cerita dengan orang lain
yang bertujuan untuk memberikan pendapat, pemahaman, mengubah sikap,

atau perilaku agar sesuai harapan.

Menurut Indika dan Jovita (2017) Communication dapat dikatakan sebagai cara
penyampaian informasi dan pengemasan sebuah pesan dalam mendengarkan,
merespon, menyampaikan, membagikan atau bahkan mengembangkan pesan
tersebut agar pesan tersampaiakn kepada seseorang yang ingin dituju sehingga
menimbulkan rasa nyaman. Kemudian, Syahbani dan Widodo (2017)
mengatakan hal yang serupa komunikasi merupakan cara membagi informasi,

pesan atau cerita sebaik yang didengar, merespon dengan berbagai cara
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sehingga menimbulkan rasa nyaman dan sepsan tersampaikan dengan baik.

Berdasarkan pengertian dari berbagai ahli diatas diartikan bahwa
communication merupakan bentuk komunikasi yang dijalin oleh BTPN Syariah
kepada customer yang mengikuti Instagram BTPN Syariah agar mereka merasa

nyaman dan dapat mendapat informasi yang mereka butuhkan.
3. Collaboration

Menurut Heuer (2010) Collaboration, adalah sebuah cara dalam penyampaian
pesan terjadi lebih efektif dan efisisen dengan cara pemberi dan penerima pesan
bekerjasama untuk menyampaikan informasi tersebut. Hal ini didukng juga
oleh Solis (2010) yang mengatakan bahwa Collaboration merupakan cara
seseorang bahkan kelompok untuk melakukan kerja sama dengan cara
menyatukan pemikiran dan pandangan, berbagi pengalaman dan pengetahuan
serta memberikan kemampuan untuk menjadikan hal tersebut menjadi lebih
efektif dan efisien. Dalam hal promosi, suatu Perusahaan harus dapat membuat
khalayak melakukan collaboration dengan cara melihat postingan yang
dibagikan oleh suatu Perusahaan dan terlibat untuk menyukai atau berkomentar
pada postingan tersebut serta membagikannya sehingga postingan tersebut

diketahui oleh lebih banyak orang.

Menurut Indika dan Jovita (2017) Collaboration atau bentuk kerja sama dan
tanggapan yaitu cara Perusahaan dengan pemilik akun dalam menggunakan
media sosial untuk menciptakan kerja sama yang lebih baik dan efektif.
Kemudian, Syahbani dan Widodo (2017) mengatakan hal yang serupa
Collaboration (kolaborasi), ialah cara membuat hal-hal menjadi lebih baik

dengan cara bekerjasama.

Berdasarkan pengertian dari berbagai ahli diatas diartikan bahwa collaboration
merupakan cara BTPN Syariah dalam mempengaruhi pengikut media sosial
instagramnya agar mereka terpengaruh untuk berkolaborasi dalam bentuk /like,
comment dan sharing postingan yang diunggah oleh akun Instagram BTPN
Syariah. Hal ini bertujuan agar perusahaan dan customer dari BTPN Syariah

berkolaborasi untuk membuat hal yang lebih baik dan efektif.
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4. Connection

Menurut Heuer (2010) Connection, adalah membuat pemberi dan penerima
pesan menjadi lebih dekat dengan cara menjaga hubungan yang sudah
dilakukan agar bersifat berkelanjutan. Hal ini didukung juga oleh Solis
(2010) berpendapat bahwa Connection merupakan cara seseorang atau
kelompok untuk membangun dan memelihara suatu hubungan agar tetap
berkelanjutan sehingga dapat terjalin hubungan yang lebih dekat dengan

Perusahaan. Perusahaan juga harus dapat mempertahankan hubungan yang ada.

Menurut Indika dan Jovita (2017) memiliki kesamaan tentang Connection ialah
cara yang dapat dilakukan guna memelihara hubungan sehingga terjalin
hubungan yang berkelanjutan yang terjadi antara penerima dan pemberi pesan.
atau dapat dikatakan sebagai cara mempertahankan dan membuat hubungan
tersebut untuk mejadi lebih berkembang kearah yang lebih baik. Kemudian,
Syahbani dan Widodo (2017) mengatakan hal yang serupa connection yang
biasa disebut dengan koneksi yaitu cara membangun hunungan yang sudah

terbina atau terjalin.

Berdasarkan pengertian dari berbagai ahli diatas diartikan bahwa connection
merupakan cara BTPN Syariah dalam membangun dan mempertahankan
hubungan dengan pengikut media sosial instagramnya agar terjalin hubungan
yang lebih baik dan efisien. Dengan hal ini diharapkan customer yang mengikuti
Instagram BTPN Syariah dapat terus berkontribusi terhadap perkembangan
BTPN Syariah.

Kemudian, Latief (2019) mengatakan bahwa selain Instagram dapat dapat dijadikan
sebagai sarana promosi yang paling efektif bagi para pelaku bisnis. Kegunaan
Instagram yang utama adalah Instagram dijadikan sebagai salah satu platform yang
digunakan untuk mengetahui berbagai kegiatan sehari-hari dari orang lain
kemudian menemukan informasi terkait pengetahuan, berita hingga hiburan..
Instagram juga dimanfaatkan bagi orang yang menggunakannya sebagai wadah
untuk mendapatkan eksistensi agar dikenal bahkan diakui oleh banyak orang. Maka
media sosial Instagram ini cocok digunakan untuk melakukan kegiatan promosi

karena kegunaanya yang sangat bermanfaat untuk kegiatan tersebut.
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Menurut Macarthy (2015) Instagram merupakan aplikasi yang dapat digunakan
untuk seseorang yang menyukai visual dan fitur-fitur yang dimiliki Instagram
seperti foto, video dan konten yang seseorang abadikan dapat diunggah kedaftar
postingan pada halaman feed Instagram yang kemudian akan memunculkan
dorongan untuk seseorang dapat menyukai, berkomentar bahkan membagikan
postingan tersebut. Dilanjutkan dengan, Mahendra (2017) menyebutkan Instagram
merupakan sebuah media yang dapat digunakan sebagai alat untuk membagikan
foto bahkan terdapat fitur edit foto dan video bahkan pengguna tidak harus
menyimpannya kedalam galeri mereka atau memindahkan dari laptop terlebih

dahulu.
Menurut Atmoko (2012) adapun fitur yang dimiliki Instagram antara lain:

1. Hastag, yaitu fitur yang disajikan oleh Instagram guna untuk mempermudah
dalam menemukan topik bahasan tertentu berbentuk tagar yang diberikan pada
postingan instagram serta dapat digunakan untuk mengkategorikan foto dan
video yang memiliki kesamaan dalam konteksnya agar dapat lebih mudah
dilihat leh orang lain. Fitur ini mudah digunakan untuk menemukan foto, video
bahkan informasi yang berhubungan dengan bank hanya dengan mencari pada
kolom pencarian tagar tersebut.

2. Mentions merupakan fitur yang disediakan oleh Instagram kegunaanya untuk
mempermudah pengguna dalam menandai serta menyapa seorang teman
ataupun pengguna lain yang tujuannya untuk memberikan informasi-informasi
terkini baik yang berasal dari akun pengguna lain maupun dari postingan dari
akun sendiri. Fitur ini dapat memudahkan pengguna dalam penyebutan nama
akun agar tidak terjadinya kesalahan penulisan atau kesalahan penyebutan pada
postingan atau pada kolom komentar. Hal ini dapat dilakukan untuk menandai
orang-orang agar terdapat notifikasi langsung dari konten bank BTPN Syariah
yang muncul diakun pengguna instagram yang dimentions.

3. Follow merupakan fitur Instagram, yang biasa digunakan untuk seseorang
dalam mengikuti pengguna lain. Fitur ini dapat digunakan untuk mengikuti
seseorang yang dikenal dalam Instagram. Seseorang yang ingin mengetahui
segala informasi mengenai bank BTPN Syariah dapat mengfollow akun

tersebut.
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4. Like & comment merupakan fitur yang disediakan oleh Instagram. Fitur
menyukai merupakan fitur yang digunakan apabila suatu pengguna Instagram
menyukai satu postingan baik karena isi informasi, cara penyampaiannya atau
gaya Bahasa yang digunakannya. Kegiatan like penguna dapat mengetahui
sebaik apa kualias konten yang telah dibagikan. Sedangkan komentar
digunakan untuk menjalin komunikasi dengan pengguna lain, komentar
biasanya berisi saran, kritik, masukan ataupun obrolan sejumlah orang. Secara
singkat, fitur ini dapat memberikan respon langsung melalui media sosial
Instagram terhadaap baik buruknya pengalaman yang mereka alami terhadap
Perusahaan. Secara tidak langsung terjadi interaksi sosial yang dapat memicu

kemungkinan terjadinya customer engagement.

Fitur-fitur media sosial Instagram diatas merupakan komponen-komponen yang
biasanya menjadi tempat interaksi sosial dapat terjadi. Maka, fitur Instagram
ini dapat digunakan untuk tempat berinteraksi oleh pengguna kepada perusahaan
maupun sebaliknya. Dalam penelitian ini perusahaan merupakan bank BTPN
Syariah dan pengguna merupakan pengikut aktif media sosial Instagram BTPN
Syariah.

Dari penjelasan terkait media sosial Instagram diatas dapat ditarik kesimpulan
bahwa media sosial Instagram merupakan platform digital yang mempunyai banyak
kegunaan dalam menyampaikan informasi ataupunberinteraksi antar individu dan
kelompok. Media sosial Instagram dapat dijadikan media promosi dikarenakan
mempunyai fitur canggih yang dapat digunakan sebagai tempat terjadinya interaksi
sosial serta memiliki kelebihan dalam mengolah foto dan video yang tidak hanya
dilihat dari nilai estetikasaja melainkan dapat dilihat dari etika yang artinya dapat
bermanfaat bagi orang lain. Bila dikaitkan dengan teori interaksi sosial maka media
sosial instagram dapat menjadi forum interaksi timbal balik yang dilakukan oleh
BTPN Syariah dengan para pengikut instagramnya yang saling mempengaruhi satu

sama lain.

2.3 Customer Engagement

Menurut Greenberg (2010), Customer merupakan seseorang maupun kelompok

yang ingin membeli suatu produk ataupun menggunakan jasa tertentu dengan
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memperhatikan berbagai faktor antara lain berdasarkan pelayanannya, kualitasnya
maupun harga dari sebuah produk atau jasa tersebut. Keputuan tersebut ditentukan

oleh keputusan dari customer itu sendiri.

Sedangkan menurut Schramm (1954) mengatakan secara sederhana bahwa,
engagement berarti komunikasi interaksional dua arah. Dalam dunia pemasaran,
engagement dikaitkan dengan baik buruknya sebuah hubungan yang aktif antara
perusahaan dengan pelanggan yang kemudian disebut sebagai keterlibatan

pelanggan (customer engagement).

Dilanjutkan dengan Petterson (2006) yang mendefinisikan customer engagement
sebagai sebuah level emosional, kognitif dan fisikal karena adanya servis yang
dilakukan oleh perusahaan. Kemudian menurut Brodie et al (2011) mengartikan
customer engagement adalah keadaan psikologis yang terjadi atas dasar
pengalaman pelanggan dalam hubungan layanan yang bermakna. Sedangkan,
Pansari dan Kumar (2017) mendefinisikan customer engagement merupakan
kontribusi secara langsung maupun tidak langsung dari customer sebagai

mekanisme yang dimaksudkan untuk menambah niai pelanggan pada suatu bisnis.

Menurut Willems (2011), customer engagement merupakan kegiatan
mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan dengan cara melakukan proses
dalam hal melibatkan secara langsung agar pelanggan berinteraksi dengan
menggunakan dialog maupun pengalaman pelanggan. Kemudian, Sashi (2012)
mengungkapkan bahwa customer engagement (keterlibatan pelanggan) berfokus
kepada kepuasan pelanggan dalam memberi penilaian perusahaan yang lebih tinggi
dari para pesaing lainnya untuk keterlibatan jangka panjang dan membangun

kepercayaan.

Customer engagement merupakan perjalanan bisnis yang utama dan penting.
Dikatakan seperti itu dikarenakan perjalanan ini menuju pada keinginan pembisnis
untuk mencapai semua hal baik seperti pembelian customer, loyalitas customer,
menjadikan pelanggan sebagi brand ambasador dari perusahaan tersebut bahkan
memberikan keuntungan berbasis pelangan. Hubungan baik yang dilakukan oleh

perusahaan akan membuat pelanggan tertarik (Forbes.com, 2015).
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Ada lima dimensi untuk mengukur customer engagement menurut So et al (2014)

antara lain:
1. Enthusiasm (antusias)

Menurut Ajisaka (2008) antusias berarti kegairahan yang kuat terhadap salah
satu subyek, didefinisikan sebagai minat atau semangat yang menggebu-gebu.
Sedangkan menurut Wongso (2008) antusias adalah perasaan senang yang luar
biasa untuk mencapai sesuatu, yang artinya jika seseorang memiliki antusiasme
atau semangat dalam dirinya aka nada perasaan senang luar biasa. Sedangkan,
menurutSo et al (2014) mengatakan bahwa enthusiasm yaitu cerminan

tingkat ketertarikan dan kegembiraan pelanggan terhadap suatu merek.

Dari pernyataan diatas enthusiasm merupakan sikap antusias atau ketertarikan
seseorang terhadap sesuatu yang dalam penelitian ini maka ketetarikan tersebut

ditujukan kepada bank BTPN Syariah.
2. Attention (Perhatian)

Menurut pendapat Sukadiyanto (2006), attention merupakan suatu proses
rangsangan untuk memutuskan suatu tindakan (respon) terhadap informasi
yang diterima. Sedangkan, menurut So et al (2014) Attention, yaitu
menjelaskan tingkat perhatian pelanggan terhadap merek. Perhatian dan
konsentrasi merupakan satu kesatuan berkelanjutan terhadap suatu objek yang
diamati oleh individu. Attention merupakan awal proses menuju kosentrasi
dimana tidak akan terjadi konsenstrasi jika tidak dimulai dari perhatian terlebih

dahulu.

Dari pemaparan diatas attention merupakan bentuk perhatian seseorang yaitu
customer yang dalam penelitian ini ditujukan untuk bank BTPN Syariah dalam

membangun customerengagement.
3. Absorption (keasyikan)

Menurut Schaufeli et al (2008) absorption dapat ditandai minat dan konsentarsi
yang medalam terhadap suatu hal kemudian tenggelam dalam hal tersebut
hingga menghabiskan waktu hinggan berlalu setelah itu, individu mengalami
kesulitan untuk melepaskan kegiatan tersebut. Sedangkan, menurut So et al

(2014) Absorption, yaitu keadaan menyenangkan yang dicurahkan oleh
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seorang pelanggan terhadap suatu merk sehingga mengahbiskan cukup banyak

waktu tanpa menyadarinya.

Dari pemaparan diatas absorption merupakan minat mendalam dengan
menghabiskan banyak waktu yang dilakukan seseorang yang dalam penelitian
ini ditujukan untuk membangun customer engagement kepada bank BTPN

Syariah melalui media sosial Instagram.
4. Interaction (interaksi)

Menurut Chaplin (2011) interaksi merupakan hubungan antar individu yang
kemudian akan membuat yang bersangkutan saling mempengaruhi satu sama
lain. Sedangkan, menurut So et al (2014) Interaction, yaitu menunjukkan

interaksi yang terjadi antara pelanggan dengan merek maupun pelanggan lain.

Dari pemaparan diatas interaction merupakan bentuk interaksi yang terjalin
antara seseorang dengan perusahann. Dalam penelitian ini seseorang tersebut
merupakan customer yang mengikuti media sosial Instagram BTPN Syariah

dan perusahaannya merupakan Bank BTPN Syariah.
5. Identification (identifikasi)

Uttoro (2008) mengatakan bahwa Identification merupakan proses penenalan
dalam menempatkan suatu objek ataupun individu kedalam suatu kelas sesuai
dengan karakeristik tertentu. Sedangkan, menurut So et al (2014) Identification,
yaitu mencerminkan tingkat rasa kesatuan pelanggan terhadap suatu merek.

Maka dari pemaparan diatas identification merupakan proses identitkasi
seseorang terhadap yang dalam penelitian ini yaitu BTPNSyariah. Kemudian,
mereka mencerminkan rasa kesatuan kepada bank BTPN Syariah lalu akan

melakukan suatu hal yang lebih baik.

Dari konsep customer engagement yang telah dipaparkan diatas maka dapat
disimpulkan bahwa customer engagement merupakan keterlibatan custumer yang
didasari oleh interaksi timbal balik yang kemudian saling mempengaruhi satu sama
lain. Customer engagement erat kaitannya dengan teori interaksi sosial dengan
indikator-indikator teori interaksi sosial. Customer engagement ini dapat terjadi bila
adanya respon-respon dari customer yang mengikuti akun Instagram BTPN Syariah

yang kemudian menimbulkan saling mempengaruhi satu sama lain.
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2.4 Penelitian Terdahulu

Dalam membuat penelitian dengan judul Pengaruh Pemanfaatan Media Sosial
Instagram Terhadap Customer Engagement Bank BTPN Syariah, peneliti mencari
beberapa penelitian terdahulu yang telah membahas topik yang hampir serupa
dengan penelitian yang akan dibuat. Penelitian terdahulu digunakan sebagai acuan
atau perbandingan terhadap studi yang dilaksanakan. Penelitian terdahulu dapat
dijadikan pedoman untuk melihat persamaan ataupun perbedaan antara penelitian

yang akan dijalankan terhadap penelitian terdahulu.

Pengelompokan pertama mengenai pengaruh media sosial marketing dan content
marketing pada Instagram yag memberi pengaruh terhadap customer engagement.
Kata marketing sendiri dapat diartikan sebagai promosi atau cara pemasaran yang
dilakukan oleh suatu Perusahaan. Kedua penelitian ini memiliki kesamaan yaitu
ingin mengkaji tentang sosial media Instagram dan customer engagement. Namun,
terdapat perbedaan yang ingin peneliti kaji dalam penelitian ini yang belum dikaji
dalam penelitian sebelumnya yaitu pada penelitian ini, peneliti ingin meneliti
tentang pengaruh pemanfaatan media sosial Instagram itu sendiri terhadap customer
engagement dengan melihat interaksi sosial didalamnya. (Utami & Saputri, 2020;
Maryani dkk, 2019; Chandra & Sari, 2021; Yanis dkk, 2019; Ridho, 2023; Moley
& ningsih, 2020)

Pengelompokan kedua mengenai pengaruh content marketing terhadap customer
engagement dengan viral marketing sebagai variabel intervening dengan
menggunakan teori uses and grafications mengatakan bahwa konsumen dapat
memilith media sosial yang aka mereka lihat serta content marketing dapat
menyampaikan pesan keberbagai media sosial sehingga konsumen puas kemudian
terjalin hubungan yang baik antara customer dengan perusahan yang disebut dengan
customer engagement. Selanjutnya, mengenai strategi pembentukan customer
engagement menggunakan teori customer engagement yang mengatakan bahwa
hubungan dan interaksi yang terjadi antara Perusahaan dengan customer adalah
saling balas like dan komentar, berkomunikasi melalui pesan dan melakukan report
content. Hal tersebut akan membentuk customer engagement. Sedangkan dalam
penelitian ini ingin mengetahui pengaruh pemanfaatan media sosial Instagram

terhadap customer engagement dengan melihat hubungan interaksi sosial yang
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terjadi antara Perusahaan dengan pelanggan sehingga penelitian ini meggunakan

teori interaksi sosial George Simmel. (Wicaksosno & Wahyuni, 2021; Ridho, 2021)

Pengelompokan ketiga mengenai pembentukan dan peningkatan customer
engagement melalui media sosial Instagram menggunakan metode kualitatif dengan
melakukan wawancara dengan beberapa narasumber. Menurut Peneliti penelitian
kualitatif hanya dapat menghasilkan hasil penelitian hanya berdasarkan informasi
dari beberapa narasumber saja yang kurang valid hasilnya. Maka dari itu, peneliti
ingin meneliti menggunakan metode kuantitatif agar hasil yang didapatkan

berdasarkan data yang valid. (Wicaksosno & Wahyuni, 2021; Nursyamsi, 2022)

Berdasarkan hasil pemaparan dan penelitian terdahulu diatas terdapat perbedaan
maupun persamaan yang diperoleh. Persamaanya yaitu, sama-sama meneliti tentang
media sosial Instagram dan customer engagement. Namun, ada perbedaan yang
pertama adalah penelitian ini akan membahas media sosial Instagram dan custumer
engagement. Selain itu, penelitian dilakukan dengan metode kuantitatif yaitu
berdasarkan data yang valid. Sedangkan perbedaan penelitian yang akan dilakukan
dengan penelitian terdahulu yaitu terletak pada tujuan dari penelitian dimana
penelitian yang akan dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
pengaruh pemanfaatan media sosial Instagram terhadap customer engagement bank
BTPN Syariah dan teori yang digunakan berbeda dengan penelitian-penelitian
diatas. Dimana penelitian yang akan dilakukan ini menggunakan teori interaksi
sosial George Simmel dan mengkajinya berdasarkan sudut pandang sosiologi.
Selain itu perbedaan juga terletak dari objek, yaitu Bank BTPN Syariah menjadi

objek penelitian yang berbeda dengan penelitian sebelumnya.

2.5 Kerangka Berfikir

BTPN Syariah merupakan bank umum syariah yang bergerak pada pengembangan
keuangan inklusif serta memberikan pelayanan bagi pemberdayaan nasabah
masyarakat inklusi di Indonesia. BTPN Syariah sendiri merupakan anak perusahaan
BTPN yang bergerak di bidang perbankan syariah. Bank BTPN Syariah ingin
melakukan interaksi sosial dengan customer atau nasabah maupun calon nasabah
secara langsung maupun secara virtual. Interaksi sosial secara virtual biasanya

dilakukan menggunakan media sosial.
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George Simmel memberi konsep tentang masyarakat melalui interaksitimbal balik.
Interaksi sosial adalah tindakan sosial bersifat timbal balik yang dilakukan dengan
cara berkomunikasi dan berinteraksi antara dua orang atau lebih. Dalam penelitian
ini akan menggunakan interaksi sosial antara kelompok denganindividu yaitu antara
pihak bank dengan para customer yang mengikuti akun media sosial Instagram
BTPN Syariah. Interaksi sosial memiliki faktor antara lain faktor imitasi,sugesti,
identifikasi serta simpati yang dapat menjadi faktor terjadinya interaksi antara

BTPN Syraiah dengan pengikut Instagram BTPN Syraiah.

Media sosial yang sering digunakan untuk interaksi sosial bahkan tempat untuk
promosi adalah instagram. Instgram merupakan platform digital yang digunakan
untuk bertukar informasi dan saling berinteraksi. Media sosial Instagram saat ini
dapat digunakan dianggap lebih efektif dan efisien untuk dijadikan sebagai media
promosi oleh banyak perusahaan. Media sosial mengubah kekuatan keseimbangan
antara customer dengan perusahaan untuk memprioritaskan customer. Media sosial
sendiri memiliki 4 indikator diantaranya ialah context, communication,

collaboration dan connection.

Secara tidak langsung customer akan lebih dapat mempercayai sumber-sumber
informasi yang lebih sering dilihat atau sudah sering mempengaruhi mereka dalam
keputusan pembelian. Maka, diperlukan kepercayaan yang diciptakan oleh
perusahaan dalam melibatkan customer. Media sosial memiliki fitur yang
digunakan sebagai tempat untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diberikan
dan dapat dijadikan tempat diskusi bahkan tempat mengeluarkan pendapat atau
presepsi tentang suatu hal. Hal tersebut akan menimbulkan customer engagement.
Customer engagement memiliki 4 indikator antara lain ialah enthusiasm,

absorption, interaction dan identification.

Berdasarkan keterkaitan antar variabel yang dijelaskan diatas, maka peneliti
memiliki konsep bahwa terdapat variabel satu yaitu variabel yang akan
mempengaruhi variabel yang akan terpengaruhi yaitu variabel independent (X)
yaitu pemanfaatan media sosial Instagram. Kemudian, variabel dependent (Y) yaitu

customer engagement yang akan menjadi variabel terpengaruhi.
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Dari penjabaran kerangka berfikir diatas dapat dibuat kerangka berfikir berbentuk

gambar sebagai berikut:

BTPN Syariah

. . ' Media Sosial Customer \
Interaksi Sosial weep —

(George Simmel) Instagram (X) Engagement (Y)

— : -

1. Faktor imitasi 1. Enthusiasm

1. Context

2. Faktor sugesti 2. Attention

2. Communication

3. Faktor identifikasi

3. Collaboration 3. Absorption

4. Faktor simpati

4. Connection 4. Interation

- -

Ket : & Interaksi sosial " oo oo oo -
- -+ : Pemanfaatan teori
vﬂv : memanfaatkan platform
== : Mempengaruhi
<> : Pengukuran
{7} : Variabel penelitian

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir

2.6 Hipotesis

Adapun hipotesis atau dugaan sementara dalam penelitian ini antara lain :

1. Ha : Pemanfaatan media sosial instagram berpengaruh terhadap customer
engagement Bank BTPN Syariah.
2. Ho : Pemanfaatan media sosial instagram tidak berpengaruh terhadap

customer engagement Bank BTPN Syariah.



I1l.  METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam Penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif.
Menurut Creswell (2009), penelitian kuantitatif adalah penelitian yang
menggunakan antara veriabel hubungan saat ini untuk menantang beberapa teori
sebelumnya. Kemudian, menggunakan beberapa variabel tersebut, menerapkan
beberapa instrumen analisis dan penggunaan data yang telah mengalami analisis
prosedur statistik. Menurut Creswell (2012), penelitian kuantitatif bertujuan dan
mengharuskan peneliti untuk menjelaskanbagaimana variabel satu mempengaruhi
variabel yang lainnya yang dalam penelitian ini untuk mengetahui adanya
pengaruh dari variabel (X) media sosial instagram terhadap variabel (Y) customer

engagement bank BTPN Syariah.

3.2 Lokasi Penelitian

Tempat dimana penelitian akan dilaksanakan dalam penelitian dinamakan dengan
lokasi penelitian. Yang menjadi lokasi pada penelitian ini yaitu platform media
sosial Instagram BTPN Syariah. Lokasi penelitian ini dipilih karena sesuai dengan

apa yang peneliti ingin teliti.

3.3 Variabel Penelitian

Menurut Sekaran & Bougie (2017), variabel dikatakan sebagai suatu objek yang
memiliki kemampuan untuk mengubah nilai atau membedakannya. Nilai dapat
bervariasi tergantung berdasarkan waktu yang sama untuk objek yang berbeda
ataupun waktu yang berbeda untuk objek yang sama. Cooper & Schindler (2014)
mengatakan variabel dapat digunakan sebagai persamaan untuk properti yang
dibangun atau dievaluasi. Dalam hal ini, variabel adalah lambang dari peristiwa,

tindakan, sifat, atau atribut tertentu yang dapat diukur dan menjadi nilai.
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Variabel Bebas (Independent Variabel)

Sekaran and Bougie (2017) mengatakan, variabel bebas adalah variabel
yang dapat mempengaruhi variabel terikat baik mempengaruhi seacara
postif maupun negative. Variabel bebas pada ppenelitian ini ialah Media
Sosial Instagram (X).

Variabel Terikat (Dependent Variabel)

Sekaran and Bougie (2017) mengatakan, variabel terikat adalah jawaban
dari pernyataan pada variabel bebas atau variabel yang dapat dipengaruhii
oleh variabel bebas. Variabel terikat pada penelitian ini ialah customer

engagement (Y).

3.4 Sumber Data

Sumber data adalah sumber dimana data dalam penelitian ini didapatkan. Sumber

data dalam penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu :

3.4.1

3.4.2

Data Primer

Data primer adalah data yang menyajikan suatu informasi utama. Data
primer didapat melalui penyebaran kuesioner yang telah ditentukan
kriterianya yaitu customer yang merupakan pengguna aktif mengikuti serta
pernah berinteraksi pada akun instagram Bank BTPN Syariah.

Data Sekunder

Sugiyono (2014) mengatakan, data sekunder merupakan data yang didapat
secara tidak langsung oleh peneliti melalui media perantara dan bukan
merupakan sumber data penelitian yang utama melainkan. Data ini
diperoleh dari studi pustaka yang mendukung penelitian terkait seperti
dalam penelitian ini terdapat website dari we are social, sehingga peneliti
mendapatkan data yang digunakan untuk membandingkan maupun

memperkuat hasil penelitian.
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3.5 Populasi dan Sampel

Populasi dan sampel dalam penelitian ini antara lain :

3.5.1

3.5.2

Populasi

Populasi data penelitian diperoleh dari populasi berdasarkan apa yang
diambil dari sampel. Sekaran and Bougie (2017), data populasi adalah
sekelompok orang, peristiwa, atau hal-hal yang menarik yang ingin
diungkapkan oleh peneliti. Data yang baik yaitu data berisi sampel yang
mewakili pada sebuah populasi. Dalam penelitiaan ini populasi yang
digunakan ialah customer Bank BTPN Syariah yang mengikuti dan pernah
berinteraksi dengan akun Instagram BTPN Syariah.

Sampel

Sekaran dan Bougie (2017) mengatakan, sampel terdiri dari sebagian besar
populasi. Ada dua jenis utama pengambilan sampel yaitu probability
sampling dan non-probability sampling. Teknik sampling yang digunakan
dalam penelitian ini adalah non-probability sampling, yaitu purposive
sampling, dengan menggunakan karakteristik customer Bank BTPN
Syariah yang merupakan pengguna aktif Instagram yang mengikuti akun
instagram Bank BTPN Syariah serta pernah berinteraksi dengan cara like,
comment atau share pada postingan instgram BTPN Syariah. Oleh karena
itu, menurut Purba (dalam Sujarweni, 2015) besar sampel yang digunakan

menggunakan rumus sebagai berikut:

72

Ty (moe)?

Keterangan :
n = Jumlah sampel
Z = 1,96 dengan tingkat kepercayaan 95%

Moe = Margin of error atau tingkat kesalahan maksimum 10%

(196p
" 4(10%)

n

n = 96,04



26

Berdasarkan hasil perhitungan rumus diatas, diperolah jumlah sampel
sebanyak 96 responden yang kemudian dibulatkan menjadi 100

responden.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Terdapat dua teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu antara lain:

3.6.1 Kuesioner
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data
melalui kuesioner. Kuesioner adalah seperangkat pertanyaan tertulis yang
diberikan kepada responden atau objek peneliti dalam rangka
mengidntifikasi variabel penelitian. Untuk menghasilkan kesimpulan-
kesimpulan, penyebaran kuesioner dilakukan untuk menggeneralisasi

suatu populasi dari beberapa sampel (Creswell, 2014).

Kemampuan mengumpulkan data secara efisien dengan jumlah besar dan
wilayah yang luas. memiliki kemampuan untuk memprediksi
kecenderungan data yang dikumpulkan peneliti. Dalam penelitian ini,
menggunakan platform Google Form yang dibagikan melalui aplikasi
media sosial Instagram. Penelitian ini menjadikan skala likert sebagai
pengukur variabel yang akan dijabarkan ke dalam indikator, kemudian
dijadikan sebagai acuan untuk menyusun item-item instrumen atau
pernyataan. Skala yang digunakan untuk pengukuran menggunakan skala

likert 5 point. Jawaban setiap instrumen dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3.1 Pengukuran Skala Likert

Jawaban Skor
Sangat Sefuju 5
Setuju 4
Netral 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Sefuju 1

Sumber: Mamang dan Sopiah (2010)
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Dokumentasi

Dokumentasi adalah catatan pribadi atau kolektif dari peristiwa masa lalu.
Teks, gambar, dan jenis media lainnya dapat digunakan sebagai dokumen.
Dokumen juga dapat menjelaskan orang atau kelompok individutertentu,
peristiwa, atau keduanya. Dalam penelitian ini, dokumentasi digunakan

untuk melengkapi kuesioner.

3.7 Definisi Operasional Variabel

Sugiyono (2014) mengatakan, Definisi operasional diartikan sebagai setiap item

yang terdiri sebagai informasi apa pun guna untuk mengerti apa yang ingin peneliti

lakukan yang kemudian da[at ditarik kesimpulanya. Berikut ini merupakan

variabel, indikator dan item-item pernyataan yang akan digunakan dalam

penelitian ini :

3.71

Variabel Independen (X)
Variabel yang mempengaruhi variabel terikat disebut variabel bebas atau
disebut juga dengan variabel independen. Variabel bebas ini merupakan
media sosial Instagram yaitu platform digital yang mempunyai banyak
kegunaan dalam menyampaikan informasi ataupun berinteraksi antar
individu dan kelompok serta dapat dijadikan media promosi. Media sosial
instagram memiliki indikator yang memicu faktor interaksi sosial sebagai
berikut:

1. Context merupakan cara penyampaian informasi yang ingin
disampaikan oleh BTPN Syariah untuk sampai kepada pengikut media
sosial Instagram BTPN Syariah. Dari isi informasi yang menarik dapat
menimbulkan sugesti yaitu dapat mempengaruhi customer. Kemudian,
cara penyampaian yang mudah dimengerti dari BTPN syariah pada
instagramnya akan mensugesti bahkan mengidentifikasi customer.
Lalu, penggunaan Bahasa yang baika akan mensugesti dan bahkan
membuat customer simpati. Selain itu, adanya tokoh terkenal yang
dijadikan brand ambassador akan membuat customer melakukan

imitasi dan identifikasi.
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2. Communication merupakan bentuk komunikasi yang dijalin oleh BTPN
Syariah kepada para pengikut media sosial instagramnya agar mereka
merasa nyaman dan dapat mendapat informasi yang mereka butuhkan.
Dari komunikasi yang dibentuk maka akan memicu terjadinya sugesti
untuk melakukan hal yang lebih dari sekedar communication.
Kemudian, respon yang baik akan menimbulkan simpati dari pengguna
instgram itu sendiri.

3. Collaboration merupakan cara BTPN Syariah dalam mempengaruhi
pengikut media sosial instagramnya agar mereka terpengaruh untuk
berkolaborasi dalam bentuk like, comment dan sharing postingan yang
diunggah oleh akun Instagram BTPN Syariah untuk meningkatkan
layanan. Dimulai dari BTPN Syariah menyiapkan forum untuk
terjadinya interaksi yang kemudian akan terjadinya proses identifikasi
didalamnya. Kemudian, BTPN Syariah mempengaruhi customernya
untuk berkolaborasi.

4. Connection merupakan cara BTPN Syariah dalam membangun dan
mempertahankan  hubungan dengan pengikut media sosial
instagramnyaagar terjalin hubungan yang lebih baik dan efisien. Cara
BTPN Syariah dalam memperluas dan mempertahankan koneksi

merupakan bentuk sugesti untuk mempengaruhi para customernya.

Pola hubungan yang terjadi antar indikator media sosial Instagram ialah
dimulai dari cara penyampaian informasi yang dilakukan oleh BTPN
Syariah yang kemudian akan membentuk pola komunikasi yang dijalin
oleh BTPN Syariah dengan para pengikut instagramnya. Kemudian, BTPN
Syariah akan mempengaruhi para pengikut instagramnya untuk
berkolaborasi dalam bentuk like, comment dan sharing informasi. Setelah
hubungan tersebut terjalin maka hal yang harus dilakukan ialah
mempertahankan hubungan tersebut. Hal tersebut akan menjadi hal yang
dapat memungkinkan mempengaruhi pengikut media sosial Instagram

BTPN Syariah dalam interaksi sosial dan menjalin customer engagement.
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Variabel Indikator Sub-Indikator Item
Media Context 1. Saya merasa informasi
. 1. Cara
Sosial ) o
Penyampaian | yang diberikan akun
Instagram :
Informasi

2. Isi infromasi

postingan

3. Penggunaan
Bahasa

4. Adanya tokoh
terkenal

instagram BTPN Syariah
menarik (Sugesti)

2. Saya merasa informasi
yang disampaikan akun
Instagram BTPN Syariah
mudah dimengerti
(Sugesti & identifikasi)
3. Saya merasa informasi
yang diberikan akun
instagram BTPN Syariah
sesuai dengan pemikiran
saya (Sugesti)

4. Saya merasa
penggunaan Bahasa yang
digunakan oleh BTPN
Syariah pada akun
Instagramnya mudah
dipahami (Sugesti &
Simpati)

5. Saya merasa Brand
Ambasador BTPN
Syariah dapat dipercaya
dan merupakah tokoh
yang berpengaruh (Imitasi
& Identifikasi)



Communication

Collaboration

1.

1.

Komuniksi

yang
dibentuk

. Respon yang

baik

Adanya forum
untuk
berinteraksi
Pengaruh
untuk

Berkolaborasi
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1. Saya dapat
berkomunikasi dengan
baik dan nyaman dengan
BTPN Syariah dimedia
sosial instagramnya
(Sugesti & Simpati)

2. Saya mendapat respon
baik ketika bertanya dan
memberikan komentar
pada Instagram BTPN
Syariah (Simpati)

1. BTPN Syariah
memberi kebebasan saya
untuk like postingannya
(Sugesti)

2. BTPN Syariah
memberi kebebasan saya
untuk memberi komentar
(Sugesti)

3. BTPN Syariah
memberi kebebasan saya
untuk membalas
komentar dari pengguna
lain (Sugesti)

4. BTPN Syariah
memberi saya
kesempatan untuk dapat
berperan dalam
meningkatkan
layanannya pada media
sosial Instagram

(Identifikasi)
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Connection 1. Memperluas 1. BTPN Syariah
koneksi memberikan kebebasan
2. Mempertahan- | Saya untuk

kan hubungan | membagikann
postingannya (Sugesti)
2. BTPN Syariah selalu
menyukai dan membalas
komentar yang saya
berikan (Simpati)
3. BTPN Syariah
memberikan kebebasan
saya untuk berinteraksi
dengan pengguna lain
(Sugesti)

Sumber: Diolah oleh peneliti (2023)

3.7.2 Variabel Dependen (Y)
Variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas disebut variabel terikat atau
dapat disebut juga dengan variabel dependen. Variabel dependen disebut
juga sebagai variabel kriteria, output dan konsukuen. Variabel dependen
pada penelitian ini adalah Customer engagement. Customer engagement
merupakan keterlibatan custumer yang didasari oleh interaksi timbal balik
yang kemudian saling mempengaruhi satu sama lain. Customer
engagement memiliki indikator dengan faktor interksi sosial sebagai

berikut:

1. Enthusiasm merupakan sikap antusias atau ketertarikan seseorang
terhadap sesuatu yang dalam penelitian ini maka ketertarikan tersebut
ditujukan kepada bank BTPN Syariah melalui pemanfaatan media
sosial instagram. Tingkat antusias seseorang dapat dipengaruhi oleh
faktor sugesti yaitu terpengaruh. Sedangkan tingkat ketertarikan dapat

dipengaruhi oleh faktor imitasi dan sugesti ataupun simpati.
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2. Absorption merupakan minat mendalam dengan menghabiskan banyak
waktu yang dilakukan seseorang yang dalam penelitian ini ditujukan
untuk membangun customer engagement kepada bank BTPN Syariah
melalui media sosial Instagram. Keadaan menyenangkan dan minat
mendalam dapat dipengaruhi oleh faktor sugesti yang terpengaruh
untuk terus mencari tahu tentang BTPN Syariah sampai menghabiskan

banyak waktu.

3. Interaction merupakan bentuk interaksi yang terjalin antara seseorang
dengan perusahann. Dalam penelitian ini seseorang tersebutmerupakan
pengikut media sosial Instagram BTPN Syariah dan perusahaannya
merupakan Bank BTPN Syariah. Dalam melakukan interaksi dengan
BTPN Syariah maupun customer lainnya, custumer akan dipengaruhi
atau dapat mempengaruhi, mereka juga memberikan komentar
kemungkinan karena mengimitasi bahkan mengidentifikasi atau hanya

simpati.

4. Identification merupakan rasa kesatuan kepada bank BTPN Syariah lalu
akan melakukan suatu hal yang lebih baik untuk meningkatkan layanan.
Rasa kesatuan dapat diakibatkan dari customer yang ingin mengimitasi

bahkan mengidentifikasi atau hanya tersugesti atau hanya simpati saja.

Pola hubungan yang terjadi antar indikator customer engagement yang
terjadi dalam penelitian ini ialah ketika seseorang antusias terhadap
sesuatu yaitu bank BTPN Syariah maka mereka memiliki minat mendalam
sehingga dapat menghabiskan banyak waktu untuk mencari lebih banyak
informasi tentang BTPN Syariah dan mereka akan berinteraksi dengan
BTPN Sariah dalam bentuk like, comment dan sharing bahkan dengan
pengikut akun Instagram BTPNSyariah lainnya. Dari interaksi tersebut
mereka akan mengidentifikasi untuk melakukan sesuatu yang lebih baik

untuk BTPN Syariah.
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Variabel

Indikator

Sub-Indikator

Item

Customer

Engagement

(Y)

Enthusiams

1.
2.

Tingkat antusias
Tingkat

ketertarikan

1. Saya antusias untuk
membaca informasi BTPN
Syariah melalui postingan
instagramnya (Sugesti)

2. Saya tertarik dengan
postingan BTPN Syariah
(Sugesti & Simpati)

3. Saya tertarik pada brand
ambassador dari BTPN
Syariah (Imitasi &
Identifikasi)

4. Saya menyukai postingan
yang dibagikan oleh BTPN
Syariah (Sugesti & Simpati)

Absortion

. Keadaan

menyenangkan
Waktu yang
dihabiskan

1. Saya senang ketika melihat
dan membaca informasi yang
dibagikan BTPN Syariah
pada akun instagramnya
(Sugesti & Simpati)

2. Saya senang membaca
komentar dari pengguna lain
(Sugesti)

3. Saya menghabiskan cukup
banyak waktu membaca
informasi dari postingan
beserta kolom komentar pada

akun BTPN Syariah (Sugesti)

Interaction

1.

Interaksi antara

bank dengan

1. Saya memberi komentar

pada postingan instagram
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customer
2. Interaksi antar

customer

BTPN Syariah (Imitasi,
sugesti, simpati &
identifikasi)

2. saya memberi balasan pada
komentar dari pengguna lain
(sugesti, imitasi &

identifikasi)

Identification |1. Tingkat rasa
kesatuan

2. Upaya
meningkatkan

layanan

1. Saya menyukai postingan
BTPN Syariah setiap kali
BTPN Syariah memposting
(Imitasi, sugesti, simpati &
identifikasi)

2. Saya berkomentar pada
postingan BTPN Syariah
setiap kali BTPN syariah
memposting (Imitasi, sugesti,
simpati & identifikasi)

3. Saya membagikan
postingan BTPN Syariah
pada orang lain (Imitasi,
sugesti, simpati &
identifikasi)

4. Saya membagikan
pengalaman baik saya tentang
BTPN Syariah (simpati &
identifikasi)

5. Saya ingin meningkatkan
layanan pada BTPN Syariah

dengan memberi saran

(Simpati)

Sumber: Diolah oleh peneliti (2023)
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3.8 Teknik Pengujian Instrumen

Sebelum benar-benar digunakan, instrumen penelitian perlu diuji cobakan untuk

menguji validitas dan reliabilitasnya.

3.8.1

3.8.2

Uji Validitas

Uji validitas ditentukan dari korelasi antara skor total dengan skor dari
setiap pernyataan yang diperoleh. Jika skor memenuhi ketentuan korelasi
misalnya pada Tingkat signifikansi 5% maka pernytaan tersebut akan

dikatakan valid. Rumus sebagai berikut:

i NEXY)-EX)RXY)
hd \/N{EXZ - x2)HN Yy 2 — Xy 2)}

Keterangan:

Rxy = Koefisien validitas
N =DBanyaknya
Y =Nilai dari yang akan dicari validitasnya

X =Nilai pembanding

Validitas adalah kemampuan untuk secara akurat memprediksi dengan
pasti setiap pertanyaan yang ditanyakan dalam kuesioner yang telah
dinyatakan. Metode yang digunakan adalah melihat skor korelasi yang
didapatkan dari setiap item-iem pernyataan dalam kuesioner dengan skor

untuk semua pertanyaan.

Kriteria penilaian uji validitas adalah sebagaiberikut:

1. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 atau ryiyng > Tiapel, maka
item kuesioner tersebut valid.

2. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 atau rpjpung < I'apet maka item
kuesioner tersebut dikatakan tidak valid (Ghozali, 2016)

Uji Reliabilitas

Cooper and Schindler (2014) mengatakan reliabilitas mengacu dengan

ketepatan dan kebenaran prosedur pengukuran. Reliabilitas suatu

pengukuran yang menunjukan sejauh mana pengukuran tersebut tidak bias
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(bebas kesalahan) dan dengan demikian memastikan konsistensi
pengukuran dari waktu ke waktu dan pada titik instrument yang berbeda
Sekaran and Bougie (2017), Reliabilitas dapat diukur menggunakan
metode cronbach alpha untuk menunjukkan seberapa baik item yang
dihasilkan. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus

sebagai berikut :

Keterangan:

R11 = Reliabilitas instrumen

k = Jumlah item pertanyaan

Y o’ = Jumlah varian butir (item)

g = Varian total

Alat untuk mengukur reabilitas adalah Crombach Alpha, jika nilai
Cronbach Alpha > 0,60 maka pernyataan dalam penelitian dapat
dikatakan reliabel. Begitupun sebaliknya, jika reliabilitas kurang dari 0,60
maka dapat dikatakan buruk, Reliabilitassekitar 0,70 dapat diterima, dan
apabila melebihi 0,80 dikatakan baik (Sekaran and Bougie, 2017).

3.9 Teknik Analisis Data

Adapun teknik analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan cara berikut ini:

3.9.1 Uji Normalitas Data
Pengujian normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data
berdistribusi normal atau tidak. Teknik yang digunakan dalam penelitian
ini adalah Kolmomogorov-Seminorv dengan angka signifikan (o) = 0,05.

Ketentuan pedoman sebagai berikut :

1. Dikatakan, sampel berasal dari populasi yang berdistribusi normal jika
nilai Sig > a.

2. Dikatakan, sampel berasal dari populasi yang berdistribusi tidak
normal jika nilai Sig < a, (Ghozali, 2016).
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Analisis Regresi Linear Sederhana

Pada penelitian ini peneliti menggunakan regresi sederhana. Indikator
dalam media sosial Instagram yang terdiri dari context, communication,
collaboration dan connection. Sedangkan, indikator dari customer
engagement terdiri dari Enthusiasm, Attention, Absorption, Interaction dan

Identification.

Y=a+bX+e

Keterangan :

Y = Variabel terikat (customer engagement)
a = Konstanta

B =Koefisiensi variabel X

X = Variabel bebas (media sosial instagram)

e = Kesalahan pengganggu

Uji t (persial)

Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh dari satu variabel bebas
mempengaruhi variabel terikat perlu dilakukan pengujian ini. Uji ini ntuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh media sosial Instagram terhadap
customer engagement pada bank BTPN Syariah. Uji ini dapat dirumuskan
sebagai berikut (Sugiyono, 2018) :

nyn—r

t= —
vVl — 12

Keterangan:
t = Statistik dengan derajat bebas n-1
n = Banyaknya obeservasi

r = Korelasi parsial yang ditemukan

Adapun kriteria dalam uji ini yaitu:

1. Hipotesis ditolak apabila nilai signifikan lebih besar dari 0,05 atau jika
thiung l€bih kecil dari tiape.

2. Hipotesis diterima apabila nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 atau

Jjika tpipung lebih besar dari tiabel.
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3.9.4 Koefisiensi Determinasi (R?)
Koefisiensi determinasi (R?) pada dasarnya mengukur kemampuan model
untuk mewakili variasi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah
antara satu dan nol. Nilai R? yang semakin mendekati satu maka dapat
dikatakan bahwa variabel bebas hamper dikatakan dapat menjawab semua
variasi dari varibael terikat. Nilai R? yang kecil membuktikan bahwa
kemampuan variabel dalam menjelaskan variasi sangat terbatas. Dalam
penelitian ini koefisiensi determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh media sosial instagram terhadap customer

engagement secara persial.



V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil yang ditemukan menggunakan metode penelitian kuantitatif uji
t persial memperoleh perhitungan dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05.
Disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima artinya pemanfaatan media sosial
Instagram yang dilakukan oleh bank BTPN Syariah memiliki pengaruh yang

signifikan dan positif terhadap customer engagement.

Berdasarkan hasil perhitungan uji regresi linier sederhana, pengaruh antara
pemanfaatan media sosial Instagram sebesar 63,9% terhadap customer engagement
Bank BTPN Syariah dan sisanya dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang
tidak termasuk dalam penelitian ini yaitu sebesar 36,1 %. BTPN Syariah berhasil
mempengaruhi customer melakukan interaksi sosial dengan memanfaatkan media
sosial Instagram menggunakan indikator context dengan pengaruh terbesar yaitu
sebesar 67,76% kemudian indikator communication sebesar 33,64%., collaboration

sebesar 22,76% dan connection sebesar 30,51%.

Temuan ini memiliki implikasi terhadap interaksi sosial yang terjalin antara Bank
BTPN Syariah, customer dan pengikut aktif Instagram BTPN Syariah. Dengan
pemanfaatan media sosial Instagram maka mempengaruhi customer engagement
dengan cara berinteraksi. Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh
George Simmel tentang teori interaksi sosial yaitu interaksi timbak balik yang
dilakukan antar individu maupun kelompok, bahwa Bank BTPN Syariah berhasil
dalam melakukan interaksi sosial dengan memanfaatkan media sosial Instagram

terhadap customer engagement.
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil dan pembahsan, saran dalam penelitian ini sebagai berikut:

A. Secara teoritis
1. Untuk penelitian selanjutya, diharapkan untuk mempertimbangkan variabel
bebas lainnya yang berkaitan dengan customer engagement.
2. Diharapkan dapat memperluas jangkauan sasaran responden untuk dapat
lebih menjawab dari penelitian ini.
3. Disarankan agar dapat mengkaji lebih banyak sumber ataupun referensi
terkait dengan indikator dari pengaruh pemanfaatan media sosial Instagram

dan customer engagement.

B. Secara praktis

Kepada perusahaan-perusahaan perbankan maupun perusahaan sejenis, dalam
meningkatkan customer engagement menggunakan media sosial yaitu Instagram
diharapkan dapat memperhatikan dan meningkatkan indikator yang berpengaruh
lebih besar terlebih dahulu yaitu indikator context. Jika indikator context
ditingkatkan secara maksimal kemungkinan akan dapat mempengaruhi customer
engagement sebesar 67,76% dari besar pengaruh asli dalam penelitian ini yaitu
sebesar 43,3%. Indikator context meliputi Isi informasi yang menarik dan mudah
dimengerti, bahasa yang digunakan mudah dipahami serta dapat memilih brand
ambassador atau influencer yang dapat dipercaya dan mempengaruhi customer.
Setelah itu, jika perusahaan ingin dapat meningkatkan indikator yang mendapat
pengaruh lebih kecil yaitu communication, jika ditingkatkan secara maksimal
kemungkinan dapat mempengaruhi sebesar 33,64% dari perolehan hasil
pengaruh sebelumnya yaitu sebebsar 21,5% dengan cara berkomunikasi dan
merespon customer dengan baik. Setelah itu, dapat meningkatkan connection
dan collaboration yang mendapat pengaruh lebih kecil lagi yang jika
ditingkatkan secara maksimalpun hanya daapat mempengaruhi customer
engagement sebesar 26,76% dan 30,51% dari pengaruh asli yang diperoleh
dalam penelitian ini yaitu 17,1% dan 19,5%.
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